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RESUMEN EJECUTIVO

Este proyecto de investigacion aplicada surge de la necesidad de mejorar la direccién
estratégica del centro de fisioterapia HOPEcuador, que enfrenta una disminucion en su
rentabilidad y eficiencia operativa. Entre 2024 y 2025, el ROE cay6 de 0.34 a 0.30, el ROI
paso de -0.67 a -0.71 y el ratio de liquidez disminuyé de 1.02 a 0.95, evidenciando la
necesidad de una planificacion estratégica integral, asi como la ausencia de un sistema
formal de gestidn estratégica que articule planificacion, ejecucion y control del desempefio

organizacional.

Se desarroll6 un Plan Estratégico para un periodo de 24 meses, fundamentado en un
diagnostico interno y externo que identifico debilidades en los procesos administrativos,
estandarizacion en la atencion y la comunicacion interna, asi como oportunidades para
diferenciarse en el mercado, la inexistencia de indicadores formales de desempefio y

mecanismos sistematicos de control estratégico.

El plan abarca herramientas de gestion estratégicas de alto valor, como la mision y la vision
actualizadas, objetivos estratégicos definidos, indicadores KPI y un Balanced Scorecard
(BSC) junto con un mapa estratégico permitiendo traducir la estrategia en acciones
medibles mediante metas cuantificables, responsables definidos y seguimiento periddico.
Los hallazgos cuantitativos respaldan la propuesta: el 97% de los pacientes antiguos

muestra alta satisfaccion, en contraste el 63% del personal requiere capacitacion adicional.

Se proyecta un incremento del 5% en los ingresos y una reduccion progresiva de pérdidas
en un plazo de 24 meses como resultado de la implementacion estructurada del modelo de
gestidn estratégica propuesto. Se espera una mejora en la eficiencia operativa, la gestion de
los recursos y la sostenibilidad financiera, alineando la estrategia organizacional con el

crecimiento a mediano plazo y la retencidn de talento humano.

Palabras Claves: Planificacion estratégica; Balanced Scorecard; Gestion estratégica;

Sostenibilidad organizacional.

10



ABSTRACT

This applied research project arose from the need to improve the strategic direction of the
HOPEcuador physiotherapy clinic, which is facing a decline in profitability and operational
efficiency. Between 2024 and 2025, the ROE fell from 0.34 to 0.30, the ROI went from -0.67
to -0.71, and the liquidity ratio decreased from 1.02 to 0.95, highlighting the need for an
integrated strategic planning framework, as well as the absence of a formal strategic
management system that integrates planning, execution, and control of organizational

performance.

A Strategic Plan was developed for a 24-month period, based on an internal and external
diagnosis that identified weaknesses in administrative processes, standardization of care and
internal communication, as well as opportunities for market differentiation. Additionally, the
diagnosis revealed the lack of formal performance indicators and systematic strategic control

mechanisms.

The plan encompasses high-value strategic management tools, such as an updated mission
and vision statement, defined strategic objectives, KPIs, and a Balanced Scorecard (BSC),
along with a strategy map. This allows the strategy to be translated into measurable actions
through quantifiable goals, defined responsibilities, and regular monitoring. Empirical
findings support the proposal: 97% of existing patients show high satisfaction, while 63% of

staff require additional training.

A 5% increase in revenue and a progressive reduction in losses are projected within 24
months, as a result of the structured implementation of the proposed strategic management
model. Improvements in operational efficiency, resource management, and financial
sustainability are expected, aligning the organizational strategy with medium-term growth
and talent retention.

Keywords: Strategic planning; Balanced Scorecard; Strategic management; Organizational
sustainability.
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CAPITULO |
MARCO INSTITUCIONAL Y DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

1.1 Introduccion

El presente capitulo tiene por objetivo, desarrollar un diagndstico estratégico de la
organizacion objeto de estudio HOPEcudor Fisioterapia; a partir del analisis sistematico de
su entorno interno y externo; con el propdésito de identificar los factores que influyen en su
rendimiento actual, y en sus perspectivas de desarrollo. En el sector privado de servicios de
salud, las organizaciones enfrentan un entorno cada vez mas exigente, caracterizado por
usuarios informados, presion competitiva, altos estandares de calidad y la necesidad de
mantener la viabilidad financiera sin comprometer la calidad de servicio.

El centro de fisioterapia evaluado, opera en un entorno donde la confianza del cliente, la
especializacién del capital humano y la eficiencia en la gestion de los servicios son factores
clave para la competitividad. A lo largo del tiempo, su gestion se ha enfocado en ofrecer el
servicio directamente y en la resolucion de las demandas operativas diarias, lo cual ha
permitido su continuidad en el mercado; no obstante, este enfoque ha limitado la creacion de
una planificacién estratégica formal que se alinea de manera integral los objetivos de la
organizacién, con los recursos disponibles, y las dindmicas de su entorno.

Bajo este contexto, el diagndstico estratégico se convierte en una herramienta clave para
comprender la situacion organizacional desde una perspectiva integral. Permite identificar
fortalezas y areas de mejoras internas, asi como oportunidades y amenazas provenientes del
entorno externo. Para tal efecto, se utilizan metodologias de andlisis estratégico que
simplifican una evaluacién detallada del entorno macro, del contexto competitivo y del
rendimiento organizacional; brindando asi, informacion relevante para la toma de decisiones
gerenciales.

Los resultados que se presentan en este capitulo, constituyen la base para el desarrollo de la
propuesta del plan estratégico que se formulara en los capitulos posteriores; orientada a
mejorar la gestion organizacional, enriquecer la experiencia del usuario, y afianzar la

posicion de la empresa dentro del sector privado de servicios de salud.
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1.2 Marco institucional de la Organizacion

1.2.1 Datos de la Empresa

HOPEcuador Centro de Fisioterapia, fue fundado en la ciudad de Quito en el afio 2015 como
"Gimnasio de Rehabilitacion Fisica HOPEcuador" experimentando desde entonces una
notable evolucién; consolidandose asi, como un referente integral en el sector de la
fisioterapia a modo de un coadyuvante en el campo médico. Inicialmente, establecido por un
profesional ecuatoriano graduado en los Estados Unidos de Norte América, el centro ha

diversificado sus ofertas, para abordar las necesidades de sus clientes.

En la actualidad, HOPEcuador Fisioterapia, brinda atencién en fisioterapia general y
especializada, que tienen como enfoque central los servicios de fisioterapia traumatoldgica,
ondas de choque, plantillas personalizadas, terapia neural fisioterapéutica y puncion seca;
ademas de esto, el centro se enorgullece de su compromiso con la docencia, en la formacion
y educacion practica de nuevos profesionales. El publico al que se dirige el centro, esta
compuesto por pacientes particulares que necesitan tratamientos de rehabilitacion fisica,

pero, sin una division claramente establecida.

Desde el punto de vista operativo, la empresa tiene una estructura funcional basica y una
gestion estratégica en desarrollo. No obstante, el centro fisioterapéutico en menciéon presenta

pérdidas econémicas y no cuenta con un perfil del cliente ideal definido.

13
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Figura 1. Servicios de HOPEcuador.
Fuente: Elaboracion Propia

1.2.2 Modelo de negocio actual

El centro de fisioterapia muestra que, no cuenta con un modelo de negocio bien establecido.
Las decisiones sobre su funcionamiento se han enfocado principalmente en mantener el
servicio y llenar la agenda diaria de trabajo; y sin una estrategia clara que, lo conecte a los

clientes, las ofertas de valor y la rentabilidad.

Al revisar los registros clinicos y administrativos, se observan patrones recurrentes que
afectan directamente la viabilidad del centro. Entre los hallazgos méas importantes se

mencionan:

La mayoria de los ingresos provienen de sesiones fisioterapeuticas individuales de bajo
precio ademas de, un valor en el area de traumatologia; pero con un alto costo interno.

Los pacientes con lesiones deportivas que practican el trail running son mas leales y reciben

atencion continua, ademas de contribuir con un mayor valor de pago.
Los tratamientos tienen poca estandarizacion.

El ingreso depende directamente del tiempo y horario en que trabaja el fisioterapeuta.

Estos factores crean un modelo operativo que se centra en la cantidad de clientes, con

margenes econdémicos bajos; y poca posibilidad de crecimiento. Por todo esto, un modelo de

14



negocio que no esta estratégicamente definido restringe la capacidad de la organizacion para
competir; por lo tanto, su reestructuracion debe ser una decision estratégica y no solamente

operativa.

1.2.3 Vision y Misidn institucional

La mision y vision de la institucion ha proporcionado una direccion definida hacia la
especializacion; la distincion por calidad; y la experiencia personal del paciente. Estos
aspectos son la base para desarrollar el plan estratégico actual. Entonces, con base en estas
afirmaciones, se establecieron los objetivos estratégicos, las acciones a llevar a cabo, y las
iniciativas sugeridas; asegurando asi, que haya consistencia entre la identidad de la
institucion y la estrategia disefiada.

Vision

"Ser un centro de fisioterapia traumatoldgica y deportiva referente en el Distrito
Metropolitano de Quito, brindando una atencion premium, con innovaciones; tecnologia,
técnicas; y un enfoque humanizado para transformar la recuperacion y el rendimiento

personal de nuestros pacientes."
Misién

"Brindar fisioterapia traumatoldgica y deportiva de alto nivel, con atencion personalizada,
tecnologia y técnicas actualizadas e innovadoras, con protocolos basados en la evidencia
cientifica. Enfocados, en optimizar la recuperacion y el rendimiento de nuestros pacientes,

ofreciendo una experiencia premium, accesible y humanizada.”

1.2.4 Organigrama

El centro de fisioterapia tiene una organizacion funcional, liderada por la Direccion General,

que coordina las areas clinica y administrativa.

En la parte administrativa se han incluido las tareas de recepcion, gestion y marketing; las

mismas que, apoyan las operaciones, manejan recursos y atraen pacientes. Por otro lado, el

area clinica estd compuesta por los fisioterapeutas, quienes son los profesionales encargados
15



de  ofrecer el servicio de terapia directamente a los  pacientes.

Este esquema organizativo, establece limites claros sobre responsabilidades; mejora la
coordinacion entre areas, y se alinea con los objetivos del plan estratégico que se ha

propuesto.

Figura 2. Organigrama
Fuente: Direccién HOPEcuador

1.2.5 Objetivos Organizacionales

HOPEcuador Fisioterapia tiene establecido un objetivo a largo plazo; careciendo de objetivos
a mediano y corto plazo; mostrando asi, sus aspiraciones generales para su crecimiento en el
area operativa, su rendimiento y su continuidad en el mercado; pero, sin una ruta clara para
lograr el objetivo planteado. Esta meta es la base para hacer un diagndstico estratégico y para

crear la propuesta del plan estratégico actual enfocados en el corto y mediano plazo.

“Objetivo a Largo plazo: consolidar una empresa lider en el sector de fisioterapia al norte del

Distrito Metropolitano de Quito-Ecuador, generando empleo estable para al menos 5
fisioterapeutas, administrativos y personal relacionado; logrando un crecimiento anual
sostenido del 20% en ingresos y una rentabilidad minima del 15% para socios e
inversionistas, a través de estrategias de diversificacion de servicios, posicionamiento de

marca y gestion financiera eficiente, para el 2030.”
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1.3 Planteamiento del Problema

HOPEcuador Fisioterapia enfrenta un deterioro progresivo en su desempefio organizacional,
manifestandose tanto a nivel operativo como en sus indicadores financieros. Ante el analisis
comparativo del afio 2024 y 2025, se observa una caida en el ratio de liquidez (de 1.02 a
0.95), ademas de un descenso en el retorno sobre el patrimonio (ROE) y un retorno negativo
sobre la inversion (ROI). Estos datos indican que el centro de fisioterapia tiene dificultades

para mantener su estructura operativa de manera eficiente y estable.

A nivel interno, se han detectado problemas en la organizacion y la gestion de citas, lo que
provoca que no se usen los recursos de manera adecuada y se pierdan oportunidades de
atencion. También hay fallas en el proceso de ventas, especialmente en el cierre de ventas y
en transformar el interés de promocién en pacientes reales. Ademas, la gestion de cobros
tiene problemas que afectan el flujo de efectivo, lo que pone en riesgo la disponibilidad de

recursos para mantener la operacion.

En el ambito externo, la existencia de competencia no calificada que brindan servicios a
precios mas bajos impacta la percepcion del valor de la fisioterapia profesional, aumentando
la competencia y dificultando la captacion de nuevos pacientes. Este ambiente hace que la
organizacién sea mas vulnerable, sobre todo cuando no se dispone una diferenciacion

estratégica bien definida.

La interaccion de estos factores internos y externos ha creado un panorama de riesgo para la
sostenibilidad del centro, limitando su capacidad para invertir en equipos, innovaciones y el
fortalecimiento del talento humano. Sin una estrategia organizada, la entidad podria enfrentar

mayores  dificultades  operativas y  competitivas a  mediano  plazo.
Frente a esta situacion, es esencial disefiar un plan estratégico integral que ayude a alinear

recursos, mejorar procesos y fortalecer la gestidn institucional, con el fin de restablecer la

estabilidad organizacional y mejorar progresivamente su rendimiento.
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1.4 Objetivos de la Investigacion
1.4.1 Objetivo General

Desarrollar un plan estratégico, con una planificacion de acciones para el Centro de
Fisioterapia HOPEcuador en Quito Distrito Metropolitano; orientado a mejorar la
sostenibilidad tanto financiera como operativa, mediante el incremento acumulado del 5%
en los ingresos en un plazo de 24 meses, y la mejora progresiva de sus indicadores financieros

clave, sin sobrepasar el presupuesto asignado y asegurando el funcionamiento continuo.

1.4.2 Obijetivos Especificos

e Identificar y analizar los factores internos y externos que afectan el rendimiento
financiero y organizacional del HOPEcuador, utilizando herramientas de analisis
estratégico y de la evaluacion de datos primarios, para asi crear las bases para el
desarrollo de estrategias centradas en la sostenibilidad y el crecimiento.

e Formular estrategias institucionales enfocadas en la diferenciacion, mejora de la
eficiencia operativa y la sostenibilidad financiera, alineadas con la visién
organizacional y basadas en analisis estratégico, con proyeccién a la mejora del
desempefio y en los resultados financieros que se consideren realistas y alcanzables.

e Disefar un plan estratégico para HOPEcuador, que incluya un mapa estratégico, un
Blanced Scorecard y un plan de accion; que permita la ejecucion, monitoreo y
ademas, gestionar las estrategias sugeridas, con metas graduales de mejora en los

ingresos, eficiencia operativa y el control de pérdidas en mediano plazo.

1.5 Justificacién

La situacion actual del Centro de Fisioterapia HOPEcuador muestra un deterioro en su
desempefio tanto organizacional como financiero. Este problema no es resultado aislado,
sino que se ha visto influenciado y profundizado por la ausencia de un plan estratégico bien
definido que guie sus decisiones hacia un crecimiento sostenible. A lo largo del tiempo, la
organizacién ha funcionado sin tener claro quién es su cliente objetivo, sin segmentar su
mercado Yy sin identificar cuales son los servicios mas rentables. Ademas, no tiene una
propuesta de valor que la diferencie de sus competidores, ni una estructura de precios que

refleje el valor profesional ofrecido.
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Por otro lado, la ausencia de procesos clinicos y administrativos estandarizados ha causado
variaciones en su funcionamiento, un uso ineficiente de los recursos y una limitada
capacidad para controlar el rendimiento organizacional. La falta de métodos formales para
medir y evaluar impide que se analice la rentabilidad de sus servicios, dificultando asi la
toma de decisiones basadas en datos sélidos, lo que aumenta el riesgo de seguir actuando

de manera empirica.

Ante este contexto, es necesario crear un Plan Estratégico Integral que sirva como una
herramienta de gestion para estructurar y alinear adecuadamente los recursos, procesos y
decisiones de la institucion. EIl Plan Estratégico Integral ayudara a resolver estos

inconvenientes debido a que:

Establece un modelo de negocio adecuado y sostenible, especialmente enfocado en los
servicios con mayor rentabilidad.

Organiza el posicionamiento, la propuesta de valor y la identidad comercial que, son aspectos
clave para atraer y retener a los clientes adecuados.

Define procesos operativos, clinicos y administrativos estandarizados, disminuyendo la
variabilidad, los errores y las pérdidas financieras.

Permite fijar precios basados en el valor profesional, en lugar de en una competencia confusa;
lo que, mejora los margenes de la utilidad econdmica.

Introduce indicadores de rendimiento que permitan el monitoreo continuo y la toma de
decisiones fundamentada en evidencia.

Vincula la estrategia con las actividades diarias, gracias al Mapa Estratégico y al Balanced
Scorecard.

Crea una hoja de ruta que sea realista y cuantificable; coordinando recursos, plazos y

responsables.

Como resultado, el presente trabajo no solo aborda una necesidad operacional urgente, sino
que también tiene el objetivo de mejorar la sostenibilidad de HOPEcuador, mediante la
adopcién de un enfoque estratégico oficial que favorezca el avance gradual y ordenado de su

rendimiento organizacional.
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1.6 Diagndstico Organizacional

El diagnostico de HOPEcuador tiene como objetivo el entender su situacién actual, desde
una perspectiva interna y externa; reconociendo las fortalezas, debilidades, oportunidades y

amenazas que afectan su rendimiento organizacional y su competencia.

Esta etapa inicial es crucial para la creacion del Plan Estratégico, con el propdsito de ofrecer
una propuesta que contribuya al fortalecimiento del desempefio organizacional y a la mejora
progresiva de su sostenibilidad financieras, permitiendo que las decisiones estratégicas se

basen en informacion objetiva, relevante y conectada con la realidad de la organizacion.

Para esta evaluacion, se emplearon fuentes primarias a través de encuestas realizadas a
clientes internos y externos (tanto actuales como antiguos), y fuentes secundarias mediante
la aplicacion de herramientas estratégicas reconocidas en la administracion, como el analisis

FODA, el analisis PESTEL y el modelo de las Cinco Fuerzas de Porter.

Los resultados del andlisis evidencian la necesidad de orientar a la organizacion hacia una
especializacidn en servicios de fisioterapia traumatoldgica y deportiva, incorporando un
enfoque de mayor valor agregado. Aunque la organizacion tiene fortalezas importantes que
estan relacionadas con la calidad del servicio, la atencion individualizada y la eficacia de los
tratamientos; también se han podido detectar debilidades en la estructura, como la gestion
interna, la formalizacién de los procesos administrativos y la falta de un modelo de negocio

bien definido.

Desde un punto de vista externo, las condiciones en el entorno son variadas. Por un lado, hay
oportunidades que estan relacionadas con un aumento en la conciencia acerca de la salud, la
utilizacion de nuevas tecnologias en los servicios de rehabilitacion y el envejecimiento de la
poblacion; por otro lado, se han detectado amenazas que provienen de la inestabilidad
econdmica y social; la competencia intensa en el mercado local, y la sensibilidad de los

precios entre los usuarios.
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Esta evaluacion lleva a la conclusion de que la organizacion posee una base tecnoldgica y
humana solida para crear una estrategia que la distinga y la posicione en el segmento
Premium de la fisioterapia; sin embargo, es necesario establecer una planificacién estratégica

formal que conecte sus capacidades internas con las dindmicas competitivas del entorno.

1.7 Analisis Situacional

El analisis situacional combina los hallazgos del examen interno y externo, para entender la
situacién actual del centro fisioterapéutico HOPEcuador en el mercado de fisioterapia en la
ciudad Metropolitana de Quito. Para ello, se emplearon herramientas como encuestas, el

analisis FODA, el andlisis PESTEL y el modelo de las Cinco Fuerzas de Porter.

En términos de mercado, HOPEcuador se encuentra en un area con mucha competencia y
diversos actores en este sector, donde hay numerosos proveedores de fisioterapia, incluyendo
clinicas especializadas y consultorios independientes que operan sin certificacion o
regulacion formal. Esta realidad aumenta la competencia e impulsa a las organizaciones a
diferenciarse a través de la calidad del servicio, la experiencia del paciente y la

especializacion.

Segun los resultados obtenidos de las encuestas realizadas a los pacientes muestran una
percepcidn favorable respecto a la calidad del servicio y una disposicién positiva hacia la
recomendacion de HOPEcuador. Esto, sugiere que la reputacion y la fidelizacién son
favorables. No obstante, tras el analisis se puede observar que esta ventaja no se ha
aprovechado completamente a nivel estratégico dado que falta una propuesta de valor clara

y estrategias sistematicas para el posicionamiento de la institucién en el mercado de la salud.

En este escenario analizado, el centro se sitla como una organizacion con capacidades
internas importantes y reconocimiento por parte de sus usuarios, aunque expuesta a un
entorno altamente competitivo que enfrenta desafios externos que podrian comprometer su
estabilidad organizacional si no se implementan estrategias adecuadas, centradas en la

diferenciacion y el fortalecimiento organizativo.
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1.8 Analisis interno

El objetivo del analisis interno fue descubrir los recursos, habilidades y procesos que afectan
la funcionalidad de HOPEcuador. Para lograr esto, se examinaron los resultados de las
encuestas realizadas a clientes tanto internos como externos, junto con un estudio de

fortalezas y debilidades mediante el método FODA.

Las fortalezas més destacadas incluyen:

1 Alta calidad del servicio profesional, respaldada por la experiencia y conocimientos
técnicos del equipo de fisioterapeutas.

2 Atencidn personalizada, la claridad en las explicaciones de los diagndsticos y la
efectividad de los tratamientos, lo que se refleja en altos niveles de satisfaccion y
fidelidad.

3 Instalaciones adecuadas y equipos modernos, lo que mejora la imagen de profesionalismo
y enriquece la experiencia positiva de los pacientes.

4 Ambiente de trabajo colaborativo que impulsa la motivacion y el compromiso entre los

empleados.

Sin embargo, el analisis interno también sefiala debilidades importantes:

Problemas en la comunicacion interna, especialmente entre la administracion, el personal
operativo y los socios, lo que limita la alineacion en la estrategia.
Necesidad de aumentar la capacitacién continua del personal, particularmente en relacion
con protocolos estandarizados y procedimientos administrativos.
Deficiencias en la planificacion y control financiero, evidenciadas en la ausencia de

indicadores formales de rentabilidad y seguimiento del retorno sobre la inversion.

Estas debilidades internas dificultan que el centro logre establecer una propuesta de valor

diferenciada y un modelo de negocio que sea sostenible y ademas escalable.

En resumen, el analisis interno revela que, aunque el centro cuenta con buenos

diferenciadores, necesita fortalecer su estructura organizativa y establecer un sistema formal
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de gestion estratégica que articule planificacion, ejecucion y control del desempefio,

enfocada en la eficiencia y el crecimiento sostenido a largo plazo.

1.9 Analisis Externo

El analisis externo se llevo a cabo por medio del examen del entorno general a traves del
andlisis PESTEL; y del entorno competitivo, utilizando el modelo de las Cinco Fuerzas de
Porter. Esto se realiz con el objetivo de detectar oportunidades y amenazas que afectan al
rendimiento del centro. Este analisis permitid identificar los factores estructurales que
inciden en la rentabilidad del sector, fundamentando el desarrollo estratégico propuesto en el

presente proyecto.

Desde la Optica de PESTEL, se observa que el contexto politico y econémico del pais esta
marcado por un escenario de incertidumbre econémica y politica, reflejado en variaciones
del poder adquisitivo y en cambios regulatorios, lo que puede afectar la demanda de atencion
sanitaria privada. Por otro lado, el entorno social parece favorable gracias al envejecimiento
de la poblacion y al creciente reconocimiento de la fisioterapia en la prevencion fisica de la

salud, la recuperacion y mejora de la calidad de vida.

En el éarea tecnoldgica, la adopcion de técnicas terapéuticas innovadoras, equipos
especializados y opciones de atencion digital ofrece una oportunidad diferenciadora en la
gama de servicios y de expansion en el mercado. Ademas, los factores ambientales y legales
requieren el cumplimiento de normativas relacionadas con la salud, el medio ambiente y la
proteccion de datos; elementos que, si se manejan correctamente, pueden mejorar la

reputacion de la institucion.

Por otro lado, el estudio de las Cinco Fuerzas de Porter revela que existe una fuerte
competencia entre los actores actuales, como resultado del elevado nimero de centros de
fisioterapia en la ciudad. La capacidad de negociacion de los consumidores es alta, dada la
variedad de opciones y la sensibilidad a los precios. La amenaza de la llegada de nuevos
competidores es moderada, influenciada por las regulaciones necesarias y la inversién en

equipamiento y reputacion profesional. La posicion de los proveedores es moderadamente
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solida, mientras que la amenaza de servicios sustitutos, como terapias alternativas o planes

de ejercicio no clinico, es considerable.

Esta perspectiva competitiva evidencia que HOPEcuador no puede sostener una estrategia
basada en liderazgo en costos, debido a la alta rivalidad y sensibilidad del mercado. Por tanto,
la organizacion debe orientarse hacia una estrategia de diferenciacion enfocada en
fisioterapia traumatoldgica y deportiva de alto valor, fortaleciendo su posicionamiento en un

segmento premium menos sensible al precio.

1.9.1 Analisis del entorno general - PESTEL

Con el fin de identificar los factores macroambientales que afectan en el rendimiento del
centro, se aplico el modelo PESTEL, el cual permite analizar aspectos politicos, econémicos,
sociales, tecnoldgicos, ambientales y legales que impactan en el sector de fisioterapia

privada.

El andlisis muestra que el entorno presenta simultaneamente condiciones de riesgo y de
oportunidad, lo que rquiere un direccionamiento estratégico claro para garantizar

sostenibilidad y competitividad.
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Cambios regulatorios en el sistema de salud
privada y mayor supervision sanitaria
pueden incrementar requisitos
administrativos y costos de cumplimiento.
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Factores
Politicos

Incertidumbre econdmica y variaciones en e
poder adquisitivo afectan la demanda de
servicios privados, especialmente en
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Envejecimiento poblacional y creciente
interés en salud preventiva, rehabilitacion
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servicios especializados.

Factores
Saciales

2209

Innovacion en equipos terapéuticos,
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Normativas de proteccion de datos,
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impactan directamente en la operacion del
centro.

Q0

Figura 3. Anélisis PESTEL HOPEcuador

Fuente. Elaboracion Propia

El anélisis PESTEL indica que, si bien existen factores econémicos y regulatorios que pueden
limitar la rentabilidad en un modelo de bajo costo, las tendencias sociales y tecnoldgicas

apoyan servicio diferenciados y especializados. Esto refuerza la importancia de una estrategia

enfocada en segmentacion y generacion de valor.

1.9.2 Andlisis del entorno competitivo — Cinco Fuerzas de Porter

Para evaluar la estructura competitiva del sector, se aplicé el modelo de las Cinco Fuerzas de
Porter, el cual permite analizar el nivel de rivalidad y las presiones que determinan la

rentabilidad del mercado.
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Analisis de las cinco fuerzas de Porter
HOPEcuador Fisioterapia

Poder de los proveedores Poder del comprador
Nivel de impacto: Moderado Nivel de impacto: Alto

Pacientes comparan

Dependencia de precios y opciones

equipos especializados N disponibles, mostrando

y lecnoh}gia importada. Rivalidad sensibilidad al costo del

competitiva tratamiento.

Nivel de impacto: Alta

Elevado nimero de centros
de fisioterapia en la ciudad,
competencia en precio y
promociones constantes.

Requiere inversion en Presencia de masajistas,
equipamiento y terapias alternativas y
cumplimiento normativo, planes de ejercicio no
pero barreras no son clinico con precios mas
extremadamente altas. bajos.
Nivel de impacto: Moderada Nivel de impacto: Alta
Amenaza de nuevos participantes Productos/Servicios sustitutivos

Figura 4. Cinco Fuerzas de Porter HOPEcuador

Fuente. Elaboracion Propia

El analisis estructural evidencia que la alta rivalidad y el poder de negociacion de los clientes
reducen la rentabilidad promedio del sector. En este contexto, competir exclusivamente por
precio no es viable. Por tanto, la diferenciacion mediante especializacion en fisioterapia
traumatoldgica y deportiva constituye una alternativa estratégica que busca mejorar
margenes y reducir la sensibilidad al precio.
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1.10. Analisis FODA HOPEcuador

Alta calidad del servicio profesional, respaldada por la
experiencia y formacion técnica del equipo de fisioterapeutas.

* Atencion personalizada y claridad en la explicacion de « Falta de planificacion y control financiero, afectando la
diagnosticos y tratamientos, generando altos niveles de rentabilidad y sostenibilidad.
satisfaccion y fidelizacion. « Problemas de comunicacion interna y alineacién

» Instalaciones adecuadas y equipamiento moderno que estratégica entre administracién y socios.
fortalecen la percepcion de profesionalismo. » Necesidad de mayor formalizacién en protocolos

* Uso de Datafast (tarjetas) y parqueadero propio. administrativos y operativos.

Ambiente laboral colaborativo que favorece
el compromiso del personal.
Ubicacion estratégica con accesibilidad

+ Modelo de negocio poco escalable y alta
dependencia operativa de los socios.

mediante transporte plblico y vias + Baja eficiencia en la utilizacion de la
principales. capacidad instalada (subutilizacion de
» Marca con orientacion hacia un servicio agendas).

diferenciado y de alto valor percibido.

.

Creciente interés social en la salud

preventiva, el bienestar fisico y la

rehabilitacion especializada.

Mayor reconocimiento de la fisioterapia

como disciplina cientifica y profesional. = Alta competencia en el sector debido al elevado

Posibilidad de diferenciacion mediante namero de centros de fisioterapia en la ciudad.

especializacion en fisioterapia traumatologica y Sensibilidad del mercado al precio, lo que intensifica la

deportiva. competencia basada en costos.

+ Competencia indirecta de servicios sustitutos (masajistas,
terapias alternativas, ejercicio no clinico).

* Clinicas con mayor capacidad financiera que aplican
estrategias promocionales agresivas.

* Entorno econdmico inestable que afecta el poder
adquisitive de los pacientes.

Oportunidad Amenazas
Figura 5. FODA HOPEcuador.

.

Integracion en comunidades deportivas locales para
ampliar el mercado objetivo.

Implementacién de tecnologias terapéuticas innovadoras
como elemento diferenciador.

Fuente. Autoria propia

El analisis FODA muestra que HOPEcuador Fisioterapia tiene fortalezas profesionales y
técnicas relevantes. No obstante, también enfrenta debilidades en su estructura organizativa
y en la administracion de sus finanzas, especialmente en un mercado con alta competencia
y sensible a los precios. Bajo esta situacion, es inviable mantener un modelo que se base

solo en ofrecer precios bajos.

Por lo tanto, se requiere desarrollar un Plan Estratégico que, orientado a la diferenciacion,
especializacién del servicio, fortalecimiento organizacional y control financiero. Estos
aspectos se abordaran en el Capitulo I11 mediante lineamientos estratégicas, indicadores de

gestion y un Cuadro de Mando Integral (BSC).
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1.11 Conclusién diagnostica

Analizando tanto los factores internos como los externos, se puede afirmar que HOPEcuador
Fisioterapia posee una base sdlida de ventajas en relacion con la calidad del servicio, la
satisfaccion de los pacientes y el personal capacitado. Sin embargo, hay retos internos
vinculados a la gestion organizacional la ausencia de un sistema formal de control estratégico
y la disminucion en indicadores de rentabilidad.; asi como, presiones externas ocasionadas
por un entorno competitivo intenso, integrado por competidores formales e informales; vy,

ademas, condiciones econdmicas en constante cambio.

Este diagnostico evidencia una desalineacion entre la capacidad técnica del centro y su
estructura de gestion estratégica y financiera. Por lo tanto, se destaca la necesidad de formular
un Plan Estratégico que permita aprovechar las fortalezas y oportunidades identificadas,
corregir las debilidades internas y responder de manera estructurada a las amenazas del

entorno.

Asimismo, el analisis competitivo confirma gque una estrategia basada en precios bajos
limita la rentabilidad y sostenibilidad del negocio, reforzando la necesidad de un
direccionamiento estratégico que se base en la diferenciacion, la especializacién del

servicio y la generacion de valor.
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CAPITULO II
MARCO CONCEPTUAL

2.1 Fisioterapia

La fisioterapia, segun la World Confederation for Physical Therapy (WCPT, 2019), tiene
como objetivo principal desarrollar, mantener y restaurar al maximo los rangos de movilidad
y habilidades funcionales de los clientes/personas a lo largo de sus vidas. Esta vision se centra
en brindar servicios cuando el movimiento y la funcion motora se ven amenazados por
envejecimiento, lesiones, enfermedades o factores ambientales. Por otro lado, la American
Physical Therapy Association (APTA, 2001) destaca el papel de la fisioterapia en el
diagnostico y gestion de disfunciones de los rangos de movimiento, la mejora de las
habilidades fisicas y funcionales; promoviendo el bienestar y la calidad de la vida

relacionados con el movimiento y la salud para las actividades de la vida diaria.

Actualmente, la fisioterapia ha experimentado un notable crecimiento debido a varios
factores como: el aumento de personas con discapacidades, la poblacién creciente de adultos
mayores; el incremento de enfermedades crénico-degenerativas y los avances tecnologicos
y cientificos. Los fisioterapeutas como profesionales en la rehabilitacion del movimiento,
desempefian un papel trascendental en la preservacion y restauracion de la independencia
fisica y emocional; y, de la funcién en una variedad de condiciones sean estas, ortopédicas;
neuroldgicas; cardiopulmonares; y més, asi como, de la rehabilitacion oral (Bispo, 2021).

Aparte de la atencién directa al paciente, los fisioterapeutas también participan en actividades
de salud publica, docencia, investigacion y gestion de politicas de salud (Estrada et al.,
2019). La diversidad de estas funciones requiere la colaboracién interdisciplinaria con
profesionales como los médicos especialistas, los profesionales en enfermeria, los psicélogos
y odontélogos; pero muy pocos profesionales conocen y/o reconocen la labor del

fisioterapeuta.

La fisioterapia abarca una amplia gama de especialidades entre las cuales se incluye:

fisioterapia deportiva, geriatrica, pediatrica, neurolégica, dermatofuncional-estética,
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comunitaria, en salud ocupacional, ergonomia, cuidados paliativos, traumatolégica, en
oncoldgica, ortopédica, ginecoldgica, cardiovascular, respiratoria, en salud mental,
reumatolégica, suelo pélvico, entre otros. (Valero & Peldez, 2012; Romero, 2014).

SUELO PELVICO REUMATOLOGICA

=
ESPECIALIDADES
=2

m CUIDADOS PALIATIVOS

RESPIRATORIA SALUD MENTAL

Figura 6. Especialidades Fisioterapéuticas.

Fuente. Elaboracion propia

2.2 Administracion

El proceso administrativo se estructura de 4 etapas clave: la planificacién, la organizacion,
la direccion y el control; elementos importantes para la produccion de bienes como para la
prestacion de servicios. La teoria administrativa es un pilar fundamental para el triunfo tanto
del administrador como de las organizaciones en su conjunto. Su importancia radica en su
competencia para fomentar la innovacion y la adaptacion empresarial que demandan
flexibilidad y aceptacion a nuevas ideas. Cada corriente tedrica surge como respuesta a
desafios empresariales especificos, gracias a su efectividad. Actualmente sus aplicaciones
en diversas situaciones son evidentes (Larrarte, 2018). Este concepto enfatiza la necesidad
de que los administradores comprendan y apliquen los principios y practicas derivados de la
teoria administrativa alcanzado asi el éxito en un entorno empresarial dindmico, competitivo

y flexible.
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2.3 Estrategia Empresarial

La elaboracion de una estrategia empresarial eficaz requiere de un enfoque estructurado y
meticuloso. Inicialmente, se lleva a cabo un andlisis exhaustivo del entorno externo e interno
para identificar oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades (Heizer & Render, 2019).
Posteriormente, se definen objetivos que se encuentren alineados con la vision y misién de
la organizacion. A continuacion, se evallan varias opciones estratégicas y se procede a
seleccionar la mas adecuada, que luego se traduce en un plan de accién detallado. Es
fundamental asignar recursos de manera adecuada y establecer un sistema de monitoreo para
evaluar la efectividad de la estrategia (David. & David, 2017). Siempre se destaca la
importancia de mantener la flexibilidad y la capacidad de adaptacion ante posibles cambios
en el entorno de la empresa. Por otro lado, la comunicacion efectiva y la participacion activa
de todos los miembros de la organizacion son de suma importancia para garantizar el éxito
de la estrategia. Por Gltimo, la necesidad de revisar y ajustar de manera periddica la estrategia

empresarial para asegurar su mejora continua en un entorno dindmico y competitivo.

2.4 Administracion Estratégica

La administracion estratégica se define como el proceso de tomar decisiones de manera
multidisciplinaria, con el fin de alcanzar los objetivos empresariales; integrando areas como
administracion, marketing, finanzas, produccién, investigacion y sistemas de informacion
(David. & David, 2017). Aunque a menudo se confunde con la planeacion estratégica, esta
Gltima se centra méas en el &mbito empresarial. El propdsito de la administracion estratégica
es identificar y capitalizar nuevas oportunidades para el futuro, a comparacion con la
planeacion a largo plazo, que optimiza las tendencias actuales para el mafiana. En un mundo
en constante cambio, toda empresa debe adaptarse y evolucionar para mantener su relevancia

y competitividad.

2.5 Plan Estratégico

El plan estratégico es un elemento importante en el proceso de la administracion estratégica
de una empresa. Consiste en una serie de pasos y acciones con el fin de crear los objetivos,

politicas y asignacion de recursos necesarios para llevar a cabo las estrategias formuladas
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(David. & David, 2017). Este proceso consta de tres etapas principales: la formulacion, la

implementacion y la evaluacion de estrategias.

En la etapa de formulacion, se desarrolla una vision de la empresa, se identifican
oportunidades y amenazas externas, y se evallan las fortalezas y debilidades internas de la
empresa para luego, formular los objetivos a largo plazo y se generan estrategias especificas

para lograr dichos objetivos.

La etapa de implementacién, conocida también como la "etapa de accion" se encarga en
poner en practica las estrategias formuladas. David & David (2017) indican que esto requiere
de la creacion de una cultura organizacional que apoye la estrategia, redireccionando los
esfuerzos de marketing, la preparacién de presupuestos y el desarrollo y uso de los diferentes
sistemas de informacién. El recurso méas importante es el de motivar a los empleados y
gerentes en pos del logro de los objetivos establecidos. Esta segunda etapa se considera la
mas desafiante puesto que requiere de disciplina, compromiso y habilidades interpersonales

para asegurar una implementacion exitosa.

Finalmente, la tercera etapa es la evaluacion de estrategias; la cual se encarga de monitorear
y revisar continuamente el progreso hacia los objetivos establecidos, ajustando las estrategias
seglin sea necesario para conservar su relevancia y efectividad en un entorno empresarial

dindmico.

2.6 Diagnostico de una empresa

Segun (Achim, 2017), el diagnostico empresarial es una investigacion compleja que abarca

aspectos econdémicos, técnicos, socioldgicos, juridicos y gerenciales con el propdésito de

identificar las fortalezas y debilidades de una empresa, asi como las causas subyacentes que las

han generado. Tiene como objetivo proporcionar recomendaciones concretas para minimizar los

aspectos negativos y potenciar los positivos. Esta herramienta es crucial para los directivos

puesto que les permite formular juicios cualitativos y cuantitativos sobre el estado, dindmica y

perspectivas de la empresa.

El diagnostico puede clasificarse en dos categorias principales: curativo y preventivo. El

diagnostico curativo se aplica a empresas con dificultades financieras y es conocido normalmente

32



como diagnostico de “crisis”, con el proposito de identificar y corregir problemas especificos.
Por otra parte, el diagnostico preventivo, tambien llamado diagndstico de “control”, se dirige a
empresas sanas para identificar areas de mejora y optimizar su desempefio a largo plazo (Achim,
2017).

2.7 Evaluacién Interna

La evaluaciéon interna completa es esencial para ayudar a la empresa a desarrollar,
implementar y evaluar estrategias que le permitan obtener y mantener ventajas competitivas
por lo que la planeacion estratégica debe incluir una evaluacion detallada del desempefio de
la empresa en todas sus areas internas (David & David, 2017). Por ello se aplicard como
herramienta el cuestionario de Analisis Situacional Inicial publicado por Coronel (2018) para
recolectar informacidn relevante de HOPEcuador Fisioterapia, y conocer de esta manera su
realidad actual en donde se evallan 9 areas (Mercado; personal; servicio; precios o
retribuciones; instalaciones y recursos; Economia y finanzas; informacion y comunicacion;
toma de decisiones y contingencias) (Anexo 1). Malhotra (2016) sefiala que las encuestas
permiten obtener informacion valiosa sobre la calidad del servicio que se esta brindando, la
satisfaccion del cliente y para identificar &reas de mejora en el servicio. Por esta razon, se

realizara una encuesta de satisfaccion a los clientes de HOPEcuador (Anexo 2).

2.8 Evaluacién Externa

La evaluacion externa en la gestion empresarial abarca cinco categorias principales de
fuerzas: las econdmicas, las sociales, las politicas, las tecnoldgicas y las competitivas. Estas
fuerzas, influenciadas por tendencias y eventos externos como la tasa de desempleo,
impactan significativamente en productos, servicios, mercados y organizaciones a nivel
global.

El entorno dindmico que se vive en los diferentes mercados requiere una evaluacion externa
exhaustiva para identificar oportunidades y amenazas, facilitando asi el disefio de estrategias

y politicas para alcanzar objetivos a largo plazo.

Para llevar a cabo una evaluacion externa efectiva, segun (David & David, 2017) se
recomienda involucrar a gerentes y empleados en el proceso, aprovechar diversas fuentes de

informacion como revistas, periodicos y la participacion de proveedores, distribuidores y
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clientes. Los datos recopilados se evalGan en equipo para identificar las oportunidades y
amenazas mas relevantes, clasificandolas por prioridad y comunicandolas en toda la

organizacién, considerando tanto objetivos anuales como a largo plazo.

La evaluacion externa puede resumirse como un proceso fundamental para el desarrollo de
estrategias empresariales efectivas, permitiendo a las organizaciones anticiparse y adaptarse

a cambios en su entorno competitivo y maximizar sus oportunidades de éxito a largo plazo.

2.9 Andlisis FODA

El analisis FODA es una técnica usada en la planificacion estratégica, para evaluar las
Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas de una empresa o proyecto (David &
David, 2017). Esta herramienta permite comprender el entorno interno y externo de la
organizacion, identificando los factores que podrian afectar su éxito y desarrollando
estrategias para capitalizar las fortalezas y oportunidades, asi como para abordar las

debilidades y amenazas.

En el analisis FODA, se consideran dos aspectos fundamentales: el interno y el externo. El
analisis interno se centra en las fortalezas y debilidades de la empresa, que afectan la
capacidad para alcanzar sus objetivos institucionales. Las fortalezas son los atributos
positivos, como recursos, capacidades y ventajas competitivas, mientras que las debilidades

son las limitaciones o deficiencias que pueden obstaculizar el progreso.

Por otro lado, el anlisis externo se enfoca en las oportunidades y amenazas que surgen del
entorno empresarial. Las oportunidades son situaciones favorables que la empresa puede
aprovechar para su crecimiento y desarrollo, mientras que las amenazas son factores externos

que pueden representar desafios o riesgos para la empresa.
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FACTORES INTERNOS FACTORES EXTERNOS

PUNTOS POSITIVOS

Amenazas
Factores externos
que pueden
representar
desafios o riesgos
para la empresa.

PUNTOS NEGATIVOS

Figura 7. Matriz FODA

La identificacion de estos elementos se lleva a cabo mediante un proceso de recoleccion de datos
que incluyen revision literaria y entrevistas a diferentes partes interesadas, como colaboradores,
clientes y proveedores. Con base en este analisis, se busca elaborar un plan estratégico que
permita a la empresa mejorar su desempefio y enfrentar los desafios del mercado (Ludefia, 2015;
David & David, 2017).

En resumen, el analisis FODA es una herramienta esencial en la formulacion de estrategias
empresariales puesto que proporciona una vision integral de la situacion de la empresa y

orienta a la toma de decisiones hacia el logro de sus objetivos a largo plazo (Jaraiseh, 2021).

2.10 Andlisis de las Cinco Fuerzas de Porter

El modelo de las cinco fuerzas de Porter es una herramienta considerablemente empleada en
la formulacion de estrategias empresariales en diversas industrias tras el analisis competitivo
(David & David, 2017). Este enfoque destaca la variabilidad en la fuerza competitiva entre
sectores, como se observa en la amplia gama de margenes de utilidad bruta y ganancias por
accion segun la industria.

La competencia intensa en industrias de bajas ganancias propone que el mercado puede ser
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poco atractivo para obtener utilidades. Segun Porter (2008) la competitividad en una industria
estd determinada por cinco fuerzas: la rivalidad entre empresas competidoras existentes, la
amenaza de nuevos participantes, el poder de negociacion de compradores y proveedores, y

la amenaza de productos sustitutos.

Rivalidad entre
empresas

competidoras
existentes

Figura 8. Modelo de Competencia de las Cinco Fuerzas de Porter

Comprender estas fuerzas permite desarrollar estrategias empresariales efectivas. Dan a
conocer los aspectos criticos del entorno competitivo y proporcionan una referencia para
medir las fortalezas y debilidades de una empresa, en relacion con sus competidores, clientes,
proveedores y sustitutos. Ademas, las posibilidades estratégicas para los ejecutivos seran mas
claras, como posicionarse para enfrentar las fuerzas competitivas existentes, anticipar
cambios en el entorno y modificar el equilibrio de las fuerzas para favorecer a la empresa.
En resumen, comprender las fuerzas que influyen en la competencia sectorial es fundamental
para desarrollar estrategias empresariales consistentes y adaptativas que permitan a las
organizaciones mantenerse competitivas y rentables a largo plazo (David & David, 2017;
Porter, 2008).
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2.11 Toma de Decisiones

La toma de decisiones en la gestion empresarial se entiende como un proceso ciclico que inicia
con la identificacion del problema, su analisis; la investigacion de alternativas para su solucion
y, ademas, de la eleccion de la mejor opcidn, su implementacion y el feedback. La toma de
decisiones debe realizarse en equipos para evaluar las operaciones internas y los asuntos externos
a los que se enfrentan las diversas empresas y para elaborar estrategias que puedan llevar a estas
compafiias al éxito (David & David, 2017). Aunque comprender este proceso es esencial, es
importante reconocer que hay diversos métodos para tomar decisiones, dependiendo de la
naturaleza e impacto de la situacion. En un entorno empresarial dindmico y cambiante, los
directivos enfrentan decisiones estratégicas que impactan en el rumbo organizacional. Evaluar el
riesgo y su alcance es crucial para el éxito de estas acciones, por lo cual es importante tener un

conocimiento del entorno interno y externo de la institucion (Pedrero et al., 2022).

2.12 Plan de Accion Empresarial

El plan de accién empresarial es un componente esencial en el dindAmico mundo empresarial
actual, donde la planificacion estratégica resulta fundamental para alcanzar los objetivos y
metas de cualquier empresa. Este plan debe ser detallado y preciso, estableciendo las acciones
especificas que la empresa llevara a cabo para alcanzar sus metas; es decir, sera un mapa que

guia al personal en la realizacién de estrategias y en la obtencion de los resultados deseados.

Segun ESIC Business & Marketing School (2023), una de las principales funciones del Plan
de Accidn es proporcionar claridad y enfoque al especificar claramente lo que se debe lograr
y como se logrard para evitar la confusion, asegurando que todos los esfuerzos estén
alineados con los objetivos establecidos. Ademas, permite una coordinacién efectiva entre
diferentes departamentos y equipos dentro de la empresa, facilitando la integracion de

esfuerzos y evitando duplicidades y conflictos en el proceso.

Existen varios puntos clave que definen la importancia de contar con un Plan de Accion. En
primer lugar, facilita la medicion y el seguimiento del progreso. Al implantar métricas y
plazos concretos, permitiendo evaluar el desempefio de la empresa y realizar ajustes alinear

sus actividades operativas con la vision y estrategia empresarial, mejora la comunicacionsi
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es necesario para mantener el rumbo establecido. Ademas, ayuda en la asignacion adecuada
de recursos: tiempo, dinero y personal, maximizando asi la eficiencia operativa y asegurando
que los recursos se utilicen de manera éptima. El Plan de Accion al establecer metas claras y
mostrar el rol de cada miembro contribuye a motivar al equipo y aumentar su compromiso

con el logro de los objetivos organizacionales (ESIC Business & Marketing School, 2023).
2.13 Balanced Scorecard

El Balanced Scorecard (BSC) o Cuadro de Mando Integral en el sector salud es una
herramienta estratégica de gestion que permite a las organizaciones alinear sus actividades
operativas con la vision y estrategia empresarial, mejorar la comunicacion interna y externa,
y monitorea el desempefio organizacional. Esta metodologia se basa en cuatro perspectivas
clave: financiera, del cliente, de procesos y de aprendizaje y crecimiento. Al implementar el
BSC, las instituciones de salud pueden identificar y corregir ineficiencias, optimizar los
recursos y mejorar la calidad de los servicios ofrecidos, lo cual resulta en un sistema de salud
mas efectivo y centrado en el paciente-cliente (Reyes Moreno, 2019 & Kaplan, Robert S.
Norton, 2008).

2.14 Mapa Estratégico

El mapa estratégico establece una representacién grafica de la estrategia de la organizacion,
ayudando a visualizar la relacion de causa y efecto entre los objetivos estratégicos definidos.
Este modelo se divide en cuatro perspectivas: financiera, clientes, procesos internos y
aprendizaje; y crecimiento, lo que facilita alinear los esfuerzos organizacionales hacia el

logro de la vision institucional (Lemus et al. 2009).
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ESTRATEGIA

Perspectiva Financiera Perspectiva Chente Perspectiva Interna Perspectiva Aprendizaje

MAPA ESTRATEGICO

ACCIONES

OJETIVOS

INDICADORES

Como sera
monitoreado el éxito
de la estrategia

Declaracion de lo Dande y cuando

deseo arribar

Programas
requeridos para
alcanzar los
objetivos

que se desea lograr

Figura 9. Mapa Estratégico
Fuente. Adaptado de Lemus et al. ( 2009).

2.15 Ciclo PHVA (Deming)

Segun Evans y Lindsay (2015), el ciclo PHVA se traduce como Planificar—Hacer—Verificar—
Actuar y también es conocido como el ciclo de Deming, representa un enfoque sistematico
para la mejora continua. Su objetivo es optimizar los procesos dentro de las organizaciones
mediante un ciclo repetitivo que abarca planificacion, ejecucion, revisién y modificaciones.
Este método se basa en la idea de que la calidad y el desempefio organizacional no son
resultados aislados, sino que provienen de procesos bien estructurados que necesitan ser

examinados y mejorados continuamente.

La fase inicial, Planificar, se centra en identificar problemas y oportunidades para mejorar,
analizando las causas y estableciendo metas y planes de accion basados en datos. En la
siguiente etapa, Hacer, se implementan las acciones planificadas en un ambiente controlado.
Luego, en la fase de Verificar, se revisan los resultados mediante indicadores de desempefio
definidos previamente, comparando lo que se obtuvo con los objetivos previstos. Finalmente,
en la etapa de Actuar, se consolidan las mejoras si los resultados son positivos, o se aplican
ajustes Si se identifican desviaciones significativas.

Desde un punto de vista estratégico, el ciclo PHVA funciona no solo como un instrumento
de control operativo, sino también como un sistema que conecta la planificacion estratégica
con la gestion del rendimiento organizacional. Asi, la mejora continua se transforma en un

elemento clave para asegurar la competitividad a largo plazo y la adaptacion a un entorno
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empresarial en constante cambio (Evans & Lindsay, 2015).

Implementar las acciones
planificadas, preferiblemente a
pequena escala para probar su

Identificar el efectividad.

problemaola Hacer

oportunidad,

establecer 02 03
objetivos, definir

metasy Verificar
desarrollar un

plan de accién Ciclo DGMiﬂg
con los recursos
necesarios.

Evaluar los
PHVA- Ciclo de Mejora Continua resultados
obtenidos tras la
o implementacién,
Planificar comparandolos
0 1 con los objetivos
04 esperados para
Actuar comprobar si
Tomar decisiones basadas en lo hubo una
aprendido. Si el cambio funciond, se mejora,
estandariza el nuevo proceso. De lo

contrario, se ajusta el ciclo y se vuelve a
planificar.

Figura 10. Ciclo Deming
Fuente. Adaptado de Evans & Lindsay (2015).
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CAPITULO Il
METODOLOGIA Y PROPUESTA DE PLAN ESTRATEGICO

3.1 MARCO METODOLOGICO

3.1.1 Tipo de estudio

El enfoque metodoldgico utilizado para la propuesta a realizar en la empresa HOPEcuador
Fisioterapia corresponde a un estudio de tipo descriptivo. Este enfoque se basa en la intencion
de realizar un analisis del entorno tanto interno como externo en el que opera la empresa, con
el objetivo de identificar sus fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas (Hernandez,
Fernandez & Baptista, 2014). Este analisis permitira comprender la situacion actual de la
empresa y servira como base para la formulacion de estrategias con el fin de mejorar el
desempefio y competitividad en el mercado de la fisioterapia.

Ademas, este estudio se caracteriza por su enfoque prospectivo, dado que busca preparar
posibles escenarios futuros a traves de los resultados encontrados en el analisis descriptivo.
Se parte del supuesto de que los problemas organizacionales pueden resolverse y que las
practicas institucionales pueden mejorarse mediante la implementacion de estrategias
apropiadas. En este contexto, el estudio no solo se limita a describir la situacion actual, sino
que también busca proporcionar recomendaciones concretas para impulsar el crecimiento y

la rentabilidad de la empresa a largo plazo.

3.1.2 Método de investigacion

El estudio tendra un alcance exploratorio bajo un enfoque mixto, dado que implicara la
recoleccion de datos a través de entrevistas, encuestas y cuestionarios a colaboradores
internos y externos de la organizacion, asi como el analisis documental de propuestas de
planes estratégicos en empresas del sector de la salud y la fisioterapia. Ademas, se realizara
un andlisis cuantitativo basado en la observacion y el andlisis de la situacion actual del
mercado en el que opera el centro de fisioterapia con el proposito de plantear y proponer por
primera vez un plan estratégico para la empresa HOPEcuador y fortalecer su gestién

estratégica mediante la aplicacion de benchmarking.

3.1.3 Campo o ambito de la investigacion

El presente trabajo se desarrollard en HOPEcuador Fisioterapia, ubicada al norte de la ciudad
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de Quito, la cual cuenta actualmente con seis colaboradores, quienes tienen establecidas sus
responsabilidades. Este centro ofrece una amplia gama de servicios de fisioterapia, los cuales
incluyen: fisioterapia traumatoldgica, ondas de choque, plantillas personalizadas, terapia
neural fisioterapéutica y puncién seca, asi como actividades de docencia y capacitacion

continua en el campo de la fisioterapia.

3.1.4 Universo o poblacion de estudio

El enfoque de este trabajo de titulacién incluye a todos los actores que estan directamente
involucrados con la operacién, administracion y planificacion estratégica de la organizacion
objeto de analisis, la cual se encuentra en el sector privado de servicios de salud. Para llevar
a cabo el plan estratégico, se tomo en cuenta a diferentes grupos de interés tanto internos
como externos, buscando asi obtener una vision completa de la situacion actual y de las

oportunidades de mejora.

En el ambito interno, el grupo de estudio incluyé al personal que estd directamente
involucrado en la entrega de los servicios y en las tareas administrativas. Esto se debi6 a su
conocimiento operativo, experiencia diaria y funciones en la ejecucion de los procesos dentro
de la organizacion. Este grupo fue fundamental para sefialar elementos vinculados a la
gestidn interna, el manejo de recursos, la estandarizacion de las labores y la coordinacién de

operaciones.

En el ambito externo, se incluyé tanto a los clientes actuales como a los clientes antiguos
que han hecho uso de los servicios en distintos momentos, con el proposito de evaluar su
nivel de satisfaccion, percepcién del servicio y factores que influyen en la continuidad o
abandono. Considerar a ambos grupos permitio comparar la experiencia reciente con las

percepciones acumuladas a lo largo del tiempo.

Ademas, se incorpor6 una poblacién del mercado potencial, que son aquellos que podrian
necesitar servicios similares en el futuro. Este grupo ofrecié informacién valiosa para el
estudio del posicionamiento, el grado de conocimiento sobre el servicio y las oportunidades
para atraer nuevos clientes, un aspecto esencial en relacion con los objetivos estratégicos del

proyecto.
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La definicion de esta poblacion de estudio facilito la recoleccion de datos desde diversas
perspectivas, permitiendo realizar un diagnéstico mas detallado. Lo que aportd los elementos
necesarios para la estructuracion del mapa estratégico, el cuadro de mando integral (BSC) y
el plan de accidon que busca mejorar los resultados financieros y operativos en el tiempo

establecido.

3.1.5 Muestra y tipo de muestreo

En el desarrollo del presente trabajo, se utiliz6 una muestra formada por los distintos grupos
que componen el universo de estudio. Esta muestra fue seleccionada considerando la

accesibilidad, el tamafio de la poblacidn y los objetivos del anélisis estratégico.

Para el personal interno, se tomd en cuenta a todos los colaboradores de la organizacion
durante el tiempo del estudio. Debido a la reducida cantidad de miembros y su
involucramiento directo en los procesos operativos y administrativos, se decidi6 realizar un
censo. Esto permitid recopilar informacion completa y representativa sin la necesidad de

aplicar técnicas de muestreo probabilistico (Hernandez et al., 2014).

En lo referente a los clientes antiguos y actuales, la muestra incluy6 a aquellos usuarios que
accedieron a participar de forma voluntaria en la recoleccién de informacion. Para este grupo,
se utiliz6 un muestreo no probabilistico por conveniencia, tomando en cuenta la facilidad de
contacto, la disposicién a responder y la importancia de su experiencia anterior con el servicio
(Hernandez et al., 2014).

Para el analisis de mercado enfocado en clientes potenciales, la muestra se recolecté mediante
la difusion digital a un publico abierto, sin limitaciones geograficas ni segmentacion previa.
En esta ocasion, se aplico un enfoque de muestreo no probabilistico con participacion
voluntaria de los encuestados, apropiado para estudios exploratorios que buscan identificar
tendencias, percepciones generales y oportunidades para captar nuevos clientes, mas que

hacer inferencias estadisticas sobre una poblacion especifica (Hernandez et al., 2014).

Elegir este enfoque metodoldgico resulta apropiado para una propuesta de plan estratégico,
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porqgue el objetivo del estudio no es generalizar estadisticamente los resultados, sino recoger
informacion relevante y contextual que pueda ser utilizada para el diagnostico organizacional

y la creacion de estrategias que mejoren el rendimiento en el periodo de 24 meses.

3.1.6. Técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos

La técnica principal fue la entrevista semiestructurada como técnica cualitativa que se llevd
a cabo tanto con colaboradores internos del centro como con clientes y proveedores externos.
Ademas, se realizaron encuestas en diferentes areas como técnica cuantitativa para medir el
nivel de satisfaccién, y una revision documental de propuestas de planes estratégicos en
empresas similares; con el fin de conocer las percepciones, experiencias, sugerencias del
ambito administrativo, econdmico y social de la organizacion. El instrumento principal fue
una guia de entrevista disefiada especificamente para este estudio y la encuesta de Coronel,
2018 (Anexo 1).

3.1.7. Metodologia

Se aplicara un analisis situacional mediante herramientas estratégicas como FODA, PESTEL
y las Cinco Fuerzas de Porter, con el fin de identificar factores internos y externos gque afectan
a la organizacion. A partir de este analisis, se formularan estrategias orientadas a potenciar
ventajas competitivas, minimizar debilidades y enfrentar amenazas del entorno.
Posteriormente, se disefiard un plan estratégico integral que incluiré la definicion de la vision,
mision, objetivos estratégicos, mapa estratégico, Balanced Scorecard (BSC) e indicadores

clave de desempefio (KPI), alineados con el direccionamiento estratégico definido.

3.2 Tabulacién de Encuestas

Del total de preguntas aplicadas en las encuestas, se seleccionaron Gnicamente aquellos items
que aportan evidencia directa para el diagnostico estratégico y la formulacion del plan
estratégico, mientras que el resto de preguntas se incluyen como parte del instrumento

completo en los anexos del estudio.
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Encuesta de Satisfaccién de Antiguo Personal

2 (100%)

0 (?%) 0 (0%) 0 (0%) 0 ((?%)

1 2 3 4 5

Figura 11. Nivel de valoracion general de la experiencia laboral de ex prestadores de servicio en
HOPEcuador Fisioterapia

Fuente: Elaboracion Propia, (2026)

La evaluacion realizada refleja una percepcién muy positiva por parte del grupo consultado,
al registrarse unicamente calificaciones correspondientes al nivel mas alto del instrumento

utilizado.

® Si, siempre
® A veces
MNo, Faltaban recursos importantes

Figura 12. Percepcion de la disponibilidad de recursos y herramientas para el desempefio laboral de
ex prestadores de servicio.

Fuente: Elaboracion Propia, (2026)

Los resultados muestran una percepcion plenamente positiva sobre el acceso a recursos y
herramientas, dado que la totalidad de los participantes manifestd haber contado con los

medios necesarios para desarrollar sus funciones de manera efectiva.
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2 (100%)

0 (?%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (lll%)

1 2 3 4 5

Figura 13. Nivel de comunicacion interna percibido por el antiguo personal.
Fuente: Elaboracion Propia, (2026)

Los resultados evidencian una impresién completamente favorable sobre la comunicacién

interna, al concentrarse todas las valoraciones en el nivel mas alto de la escala utilizada.

® Si, siempre
® Alguna Veces
No, nunca

Figura 14. Percepcién del apoyo administrativo para la resolucién de necesidades laborales en ex
prestadores de servicio.

Fuente: Elaboracion Propia, (2026)

La tabulacion de los datos refleja una evaluacién homogénea y positiva del apoyo
administrativo, sin registrarse valoraciones intermedias o negativas. Esto indica una

gestion accesible y favorable.
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® s
® No

) Parcialmente

Figura 15. Percepcidn sobre la equidad de las condiciones de trabajo por parte de ex prestadores de
servicio

Fuente: Elaboracion Propia, (2026)

Los resultados reflejan que la totalidad de los ex prestadores de servicio encuestados
percibid las condiciones de trabajo —como los horarios, la disponibilidad de recursos y el
esquema de pagos— como justas y alineadas con sus expectativas. Este resultado muestra
una coherencia organizacional entre las politicas de la organizacion y las necesidades del
personal, lo que es fundamental para mantener la operacion y la imagen de la institucion.
Desde el punto de vista de la gestion, esta opinion favorable refuerza la propuesta de valor
de HOPEcuador como empleador, o que podria contribuir a la retencién del talento, el

ambiente laboral y la calidad del servicio prestado.

Encuesta de Satisfaccion del Personal Interno (actual)

® s
® No

" Nunca me lo hicieron saber
63.6% ﬂ

Figura 16. Nivel de conocimiento de la mision, vision y valores institucionales por parte del
personal activo de HOPEcuador.

Fuente: Elaboracion Propia, (2026)
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Los hallazgos muestran una importante diferencia en la manera de comunicarse y entender
la identidad de la organizacion. Un 63.6 % del personal indico que no conoce la mision,
visién y valores del Centro, mientras que un 9.1% mencion6 que nunca les fueron
presentados formalmente. Solo el 27.3% del personal asegurd conocer estos aspectos clave.
Esta situacién pone de manifiesto una deficiencia en los procesos de induccion, la
alineacion cultural y la comunicacién interna, que son esenciales para construir una cultura
organizacional sélida. Desde el punto de vista de la gestion, la falta de comprension de la
filosofia de la institucion puede tener efectos negativos en el sentido de pertenencia, la
consistencia en la toma de decisiones operativas y el nivel de servicio, lo que limitaria la

capacidad del Centro para llevar a cabo su estrategia de manera efectiva.

0 (0%) 0 (0%)

1 2 3 4 5

Figura 17. Nivel de satisfaccion general del personal vigente.

Fuente: Elaboracion Propia, (2026)

La distribucion porcentual evidencia una tendencia favorable en la satisfaccion general del
personal vigente de HOPEcuador. Un 45.5 % de los encuestados se posiciond en el nivel 4,
lo que indica un alto grado de satisfaccion, mientras que, el 36.4% opto por el nivel 5,
mostrando un grado de satisfaccion muy alto en relacion con su experiencia laboral. En
contraste, un 18.2 % se situd en el nivel 3, lo que sugiere una satisfaccion media sin
indicios de una insatisfaccion extrema (niveles 1 o 2). Este resultado indica que, aunque el
ambiente laboral es mayormente positivo, hay areas que se pueden mejorar para aumentar
aun mas la satisfaccion. Desde un angulo estratégico, abordar estas oportunidades podria
reforzar el compromiso del personal y crear un ambiente organizacional que esté en

sintonia con los objetivos de desempefio y sostenibilidad de la organizacion.
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® Si
@ No
O A veces

Figura 18. Percepcion del apoyo organizacional para el desempefio laboral del personal vigente

Fuente: Elaboracion Propia, (2026)

La tabulacion refleja que la mayoria del personal tiene una opinién positiva sobre el apoyo
que reciben para realizar sus tareas en HOPEcuador. Un 81.8% de los empleados dijo que
recibe el apoyo necesario, lo que indica que la organizacion presenta un desemperfio operativo
adecuado y que la gestion, en general, ayuda a las labores del personal. Sin embargo, un
18.2% menciond que solo recibe apoyo de forma ocasional, lo que indica que hay ciertas
areas donde faltan recursos, apoyo o buena comunicacion interna. Este hallazgo ofrece una
oportunidad para hacer mejoras estratégicas que busquen uniformar los métodos de apoyo

organizacional y aumentar la consistencia del respaldo que se brinda a todo el equipo.

@ Si, totalmente
@ No, son inadecuados
@ Son Suficientes, pero podrian mejorar

Figura 19. Evaluacion de la capacidad de las herramientas y recursos para el cumplimiento de
responsabilidades laborales.

Fuente: Elaboracion Propia, (2026)
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Los hallazgos indican una opinion en general positiva, aunque con matices, acerca de la
disponibilidad de recursos y herramientas en la organizacion. EI 54.5% del personal opina
que los recursos actuales son adecuados, pero con &reas que pueden mejorar, lo cual
demuestra que, aunque la operacion no se ve amenazada, hay limitaciones que podrian
impactar la eficiencia y el rendimiento. Por otro lado, el 45.5% afirmé que las herramientas
y recursos son completamente apropiados, lo que refleja una vision optimista sobre las
condiciones laborales actuales. En conjunto, estos hallazgos sugieren que la organizacion
posee una base operativa que funciona, pero enfrenta el reto estratégico de hacer inversiones
selectivas en recursos y equipamiento para mejorar la productividad, estandarizar los

procesos y respaldar el crecimiento proyectado del centro.

@S
@ No

Me gustaria recibir mas capacitacion

Figura 20. Percepcion del acceso a capacitacion para el desarrollo de habilidades profesionales del
personal.

Fuente: Elaboracion Propia, (2026)

Se observa una importante brecha en el desarrollo del talento humano. Aunque el 27.3 % del
equipo cree que tiene suficiente acceso a la capacitacion y un 9.1 % dice no recibirla, lo mas
destacado es que el 63.6 % quiere mas formacion profesional. Este hallazgo indica que,
aunque hay programas de capacitacion, estos no satisfacen completamente las expectativas
y necesidades de actualizacion del personal. En un entorno enfocado en ofrecer servicios de
fisioterapia especializada y de mayor calidad, la formacion continua se convierte en un
elemento estratégico fundamental para elevar la calidad del servicio, mejorar la
estandarizacion de las practicas clinicas y facilitar el crecimiento sostenible de HOPEcuador.
Por lo tanto, se considera la capacitacion del personal como una oportunidad clave de mejora

en el plan estratégico.
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6 (54.5%)

3 (27.3%)

2 (18.2%)

0 (?%) 0 (?%}

1 2 3 4 5

Figura 21. Evaluacion del liderazgo de los coordinadores y directivos por parte del personal actual

Fuente: Elaboracién Propia, (2026)

La concentracion de respuestas muestra que la mayoria tiene una opinion positiva sobre como
los coordinadores y directivos ejercen su liderazgo. Un 54.5% de los encuestados le dio una
puntuacion de 4 sobre 5, lo que indica una valoracion favorable en aspectos como
orientacidn, apoyo y decisiones. Por otro lado, un 27.3% eligi6é una calificacién intermedia
de 3 sobre 5, lo que insinGa que hay oportunidad de mejorar en areas como estilos de
liderazgo, comunicacion o claridad de los lineamientos. Por ultimo, el 18.2% considerd el
liderazgo como excepcional, puntuandolo con un 5 sobre 5, lo que sugiere que algunos
miembros del equipo ven una gestion sélida que cumple con sus expectativas. En resumen,
estos hallazgos evidencian un liderazgo efectivo, a pesar de que hay espacio para su

fortalecimiento a través de practicas mas inclusivas y constantes.

@ Si, frecuentemente
@ No, casi nunca
O Aveces

Figura 22. Frecuencia de retroalimentacidon recibida sobre el desempefio laboral del personal.

Fuente: Elaboracién Propia, (2026)
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Los hallazgos revelan que dentro de la organizacion no existe un sistema formal y
estandarizado para ofrecer retroalimentacion sobre el desempefio. Un 45.5 % de las personas
encuestadas menciono6 que recibe comentarios de manera esporadica, mientras que un 18.2
% indic6 que rara vez recibe esta clase de guia, lo que destaca una deficiencia en los procesos
de evaluacién y seguimiento del rendimiento. En contraste, un 36.4 % dijo que recibe
retroalimentacion con regularidad, lo que sugiere que hay practicas beneficiosas, aungque no
se aplican de manera uniforme. Esta variabilidad en las respuestas indica la urgencia de
mejorar los mecanismos formales de evaluacion y comunicacion, que estén en linea con los

objetivos estratégicos y el crecimiento del talento humano.

Encuesta de Satisfaccidén para Pacientes Antiguos

@ Recomendacion de amigos o familiares
@ Redes sociales
Pagina web
@ Bisqueda en Google
@ De paso por la calle

Figura 23. Canales de conocimiento del centro segun pacientes antiguos

Fuente: Elaboracion Propia, (2026)

La tabulacion refleja que la manera principal en la que los pacientes antiguos conocieron
HOPEcuador fue gracias a recomendaciones de amigos o familiares, con un 91.7 % de las
respuestas en este sentido. Esto indica un alto nivel de confianza y satisfaccion originados
por experiencias pasadas con el servicio. Por otro lado, los canales digitales y presenciales
tienen una participacion muy baja, con solo un 2.8 % para redes sociales, 2.8 % para
busquedas en Google y 2.8 % por transito peatonal, mientras que no hubo respuestas
relacionadas con el sitio web. Esta situacion resalta una fuerte dependencia de las
recomendaciones personales (boca a boca) como método de atraccion, asi como una escasa
presencia digital. Esto presenta una oportunidad importante para impulsar estrategias de
marketing y posicionamiento que ayuden a diversificar las maneras de atraer nuevos

pacientes.
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Figura 24. Valoracion global de la experiencia de los pacientes antiguos.

Fuente: Elaboracién Propia, (2026)

La revision general de las experiencias de los pacientes que han recibido atencion en el centro
muestra un resultado muy positivo. El 97.2 % de los participantes en la encuesta dio la
calificacion méas alta (5/5), lo que refleja un nivel de satisfaccion excepcional con los
servicios que recibieron. Solo un 2,8 % de los encuestados dio una puntuacion media (3/5),
y no hubo ninguna valoracion negativa. Este patron indica una percepcion muy favorable y
constante del servicio, lo que apoya la calidad del modelo de atencion establecido y refuerza
la lealtad de los pacientes. Ademas, estos resultados son esenciales para las decisiones
estratégicas, puesto que respaldan la propuesta de valor actual y justifican una mejora en el
posicionamiento del centro como un servicio de fisioterapia que cumple con altos estandares
de calidad.

® Si, completamente
@ Parcialmente
No, no cumplid con mis expectativas

_—

Figura 25. Cumplimiento de expectativas-efectividad percibida del tratamiento en pacientes
antiguos.

Fuente: Elaboracion Propia, (2026)
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Los resultados muestran que los tratamientos de HOPEcuador Fisioterapia son percibidos
como muy efectivos. EI 95 % de los pacientes antiguos indicé que el tratamiento satisfizo
completamente sus expectativas y ayudo6 claramente a mejorar su condicidn, lo que muestra
gue hay una buena coincidencia entre lo que se promete y lo que se logra. Solo un 5 %
menciond que hubo un cumplimiento parcial, y no hubo ningin comentario que refleje una
insatisfaccion total. Estos resultados fortalecen la credibilidad clinica del centro y apoyan la
direccion del modelo de atencion hacia resultados funcionales concretos, lo cual es esencial
para la estrategia de posicionamiento y la diferenciacion en el campo de la fisioterapia

especializada.

Calidad del equipo tecnologico 15 (41.7%)
Profesionalismo del personal 28 (77.8%)
Recomendaciones de conocidos 14 (38.9%)
Precio de los servicios 14 (38.9%)
Fromociones o descuentos 9 (25%)
Ubicacion conveniente 14 (38.9%)
0 10 20 30

Figura 26. Factores determinantes en la eleccion de HOPEcuador por pacientes antiguos

Fuente: Elaboracién Propia, (2026)

Los hallazgos indican que el factor mas importante en la eleccion del centro fue el
profesionalismo del personal, mencionado por el 77.8 % de los encuestados, lo que lo
convierte en el aspecto mas relevante en la decisién del paciente. En un segundo plano se
encuentran la calidad del equipo tecnoldgico (41.7 %), junto con las recomendaciones de
amigos, el costo de los servicios y la ubicacién, cada uno con un 38.9 %. Esto demuestra que
la eleccion no se basa en un solo elemento, sino en una combinacion de factores tecnicos,
economicos y de relacién. Por otro lado, las promociones o descuentos, con un 25 %, tienen
un impacto menor, lo que sugiere que los consumidores valoran mas la calidad profesional y
la confianza que los incentivos de corto plazo. Estos resultados apoyan una estrategia
enfocada en la diferenciacion por valor y calidad del servicio, en lugar de una competencia

basada en precios.
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® Si, sinduda
® Tal vez
@ No

Figura 27. Intencién de recomendacion del centro por parte de pacientes antiguos

Fuente: Elaboracién Propia, (2026)

Todos los participantes de la encuesta dijeron que estarian dispuestos a recomendar el centro
a otras personas, lo que indica un alto nivel de satisfaccion y una experiencia considerada
como buena. Este resultado muestra que hay un alto nivel de confianza y fidelidad, que son
fundamentales en los servicios de salud, donde las recomendaciones personales son una de
las formas mas importantes de atraer nuevos pacientes. Ademas, este hallazgo subraya la
relevancia del boca a boca como una estrategia clave para el crecimiento, alineandose con un
enfoque enfocado en la calidad del servicio, la efectividad de los tratamientos y el

profesionalismo del equipo.
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Tiempo de espera para citas 1(2.8%)
Calidad de la atencion del... 1(2.8%)
Disponibilidad de equipos... 1(2.8%)
Precios altos 4 (11.1%)
Falta de comunicacion o s... 1(2.8%)
Ninguna 3 (8.3%)
Nada 3 (8.3%)
No tengo ninguna queja 1(2.8%)
Ninguno 2 (5.6%)
Todo perfecto 2 (5.6%)
Atencion los fines de sem... 1(2.8%)
Todo fue excelente 1(2.8%)
Todo estuvo perfecto 1(2.8%)
Todo me gusto 1(2.8%)
Todo muy bien 1(2.8%)
NA 1(2.8%)
Todo estuvo bien 1(2.8%)
Todo bien 1(2.8%)
No 1(2.8%)
Todo estuvo muy bien 1(2.8%)
Tofo bien 1(2.8%)
Me gusto todo 1(2.8%)
La lejania desde mi casa 1(2.8%)
no 1(2.8%)
Todo estuvo excelente 1(2.8%)
No tengo otra cosa que es... 1(2.8%)
No tengo nada negativo 1(2.8%)
0 1 2 3 4

Figura 28. Aspectos de mejora percibidos durante el tratamiento por pacientes antiguos

Fuente: Elaboracion Propia, (2026)

Los resultados indican que la gran mayoria de los pacientes antiguos no sefiala aspectos
negativos importantes en su experiencia con el tratamiento. Esto se observa en un elevado
numero de respuestas abiertas que reflejan satisfaccion general, como “todo estuvo bien”,
“no tengo quejas” u otras similares. A pesar de las distintas formas en que se expresan, estas
respuestas coinciden en una vision favorable del servicio que recibieron. Sin embargo, entre
las respuestas estructuradas, el elemento “precios altos” recibe la mayor proporcion de
menciones (11,1%), convirtiéndose en el principal punto de mejora identificado. Los otros
aspectos analizados —tiempo de espera, atencion, disponibilidad de equipos y comunicacion
0 seguimiento— cuentan con menciones individuales bajas (2,8% cada uno), lo que sugiere
gue no representan problemas generales, sino mas bien percepciones aisladas. Este hallazgo
es estrategico para elaborar el plan estratégico, puesto que muestra que la insatisfaccion no
se relaciona con la calidad del servicio clinico, sino con la percepcion del valor econémico.
Este aspecto debe ser tratado mediante estrategias de precios, comunicacién de valor y

segmentacion, en lugar de bajar los estandares operativos.
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@ Si, los precios son justos
@ No, me parecen altos para la calidad

Mo, creo que son bajos considerando la
calidad

Figura 29. Percepcidn precios y calidad del servicio por pacientes antiguos

Fuente: Elaboracion Propia, (2026)

La distribucion porcentual evidencia que hay una visibn mayormente favorable sobre la
conexion entre los costos y la calidad del servicio, dado que el 88.9% de los pacientes
antiguos consideran que los precios son razonables en relacion con la atencion recibida. Este
dato refuerza la evidencia de que la propuesta de valor del centro es consistente desde la
Optica del usuario, especialmente en lo que respecta a los resultados terapéuticos y la
experiencia general. Un 8.3% de los participantes de la encuesta siente que los precios son
altos en comparacién con la calidad, lo que coincide con investigaciones previas donde el
aspecto econdmico surge como un area especifica que requiere mejoria. Por otro lado, un
porcentaje muy reducido del 2.8% piensa que los precios son bajos en relacién a la calidad,
lo que indica una oportunidad estratégica para reconsiderar la comunicacion del valor o
modificar la estructura de precios sin afectar la percepcion positiva del servicio. Estos
hallazgos apoyan la posibilidad de implementar estrategias dirigidas a aumentar los margenes
y los ingresos, siempre que se acompafien de una gestion adecuada de las expectativas y una

comunicacion clara sobre el valor distintivo que se ofrece como HOPEcuador.
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Encuesta de Satisfaccion para Pacientes Activos

8 (100%)

0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%)

0
1 2 3 4 5

Figura 30. Evaluacion de la calidad general del servicio por pacientes activos.

Fuente: Elaboracion Propia, (2026)

Se observa que los pacientes activos estdn completamente satisfechos, dado que la totalidad
de los encuestados dio la mejor calificacion al servicio ofrecido. Esta evaluacion indica que
han tenido una experiencia positiva y constante durante el tratamiento, lo que valida la
eficacia de los procedimientos actuales y apoya la estrategia disefiada para mejorar la

percepcion del valor del servicio.

8 (100%)

0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%)

1 2 3 4 5

Figura 31. Evaluacion de la profesionalidad del personal de fisioterapia seglin pacientes activos

Fuente: Elaboracion Propia, (2026)

Los resultados indican que todos los pacientes en tratamiento evaluaron la competencia del
equipo con la calificacion maxima, lo que refleja una vision uniforme de desempefio técnico
excelente y atencion profesional a lo largo del proceso de atencion al usuario. Este hallazgo
subraya la relevancia del capital humano como un elemento fundamental en la creacién de

valor y en la perdurabilidad del servicio.
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@ 5Si, mejoria significativa
® Si, leve mejoria

@ No, ningin cambio

@® No, ha empeorado

Figura 32. Percepcion de mejoras en la condicion de salud de pacientes activos

Fuente: Elaboracion Propia, (2026)

La tabulacion refleja que todos los pacientes en tratamiento informaron avances en su salud,
resaltando que el 75% notd una mejora notable y el 25% una mejora moderada. La falta de
respuestas negativas subraya la eficacia de los tratamientos empleados y respalda la
propuesta estratégica disefiada para asegurar resultados clinicos como un factor distintivo del
servicio.

¢ Consideras que el tiempo asignado para tus sesiones es adecuado?
® s
® No

Figura 33. Evaluacion del tiempo asighado por sesion

Fuente: Elaboracién Propia, (2026)

El 100% de los pacientes en tratamiento activo consideran que el tiempo destinado a cada
sesion es el correcto, lo que demuestra una buena organizacion de la atencion y un uso

apropiado del tiempo en el proceso terapéutico. Este hallazgo apoya la efectividad del

59



servicio sin perjudicar la manera en que los pacientes perciben la calidad.

® Si
® No

Figura 34. Percepcion en la agilidad del proceso de agendamiento de citas

Fuente: Elaboracion Propia, (2026)

El 100% de los encuestados indicé que la programacién de citas es rapida y
satisfactoria, lo que evidencia eficiencia en los procesos administrativos y de atencion al
usuario. Este hallazgo refuerza la imagen de eficacia del servicio y mejora de

manera favorable la experiencia general del paciente.

6 (75%)

2 (25%)

0 ({lj%) 0 (0%) 0 (0%)
0

1 2 3 4 5
Figura 35. Nivel de satisfaccion general de pacientes activos

Fuente: Elaboracion Propia, (2026)

Los hallazgos evidencian un alto nivel de satisfaccion general, puesto que el 75% de los
pacientes en activo evalud su experiencia como excelente, y el 25% restante le dio una
calificacion alta. Esta distribucion respalda una opinion muy favorable del servicio y refuerza

la calidad de la experiencia proporcionada al paciente.
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Estudio de Mercado — Fisioterapia

Ubicacion 31 (40.8%)

Precio 50 (65.8%)

Profesionalismo del personal 57 (75%)

Instalaciones modernas 12 (15.8%)

Tecnologia avanzada (equipos... 23 (30.3%)

Resultados del tratamiento

Recomendaciones de familiare... -19 (25%)

No aplica 1(1.3%)

0 20 40 60
Figura 36. Factores determinantes en la eleccion de un centro de fisioterapia

Fuente: Elaboracién Propia, (2026)

Los resultados del andlisis de mercado indican que los elementos méas importantes al
seleccionar un servicio de fisioterapia estdn en gran medida vinculados al grado de
profesionalismo del equipo (75%) y el costo del servicio (65.8%). A continuacion, se
encuentran los resultados del tratamiento (56.6%) y la ubicacion (40.8%). Por otro lado,
caracteristicas como instalaciones avanzadas y tecnologia de punta tienen un impacto menor
en la decision final. Estos resultados demuestran que los consumidores priorizan el valor
percibido, la efectividad y el profesionalismo del personal, lo cual es fundamental para

establecer la propuesta de valor y la direccion estratégica del plan propuesto.

@ WMenos de $10
® $10-815

® $16 - $25

@ Mas de $25

Figura 37. Disposicion de pago por sesion personalizada de fisioterapia traumatoldgica

Fuente: Elaboracion Propia, (2026)

61



La concentracion de respuestas indica que la mayor predisposicién a pagar se encuentra en
niveles intermedios, con un 46.1% de los participantes dispuestos a pagar entre USD 10 y
USD 15, seguido por un 36.8% que aceptaria un rango entre USD 16 y USD 25. En menor
medida, un 14.5% prefiere montos inferiores a USD 10, mientras que solo un 2.6% expresa
su interés en pagar mas de USD 25. Esta distribucion sugiere un mercado con sensibilidad
moderada al precio, pero que también esta dispuesto a considerar tarifas mas altas cuando el
servicio se percibe como especializado, lo que es importante para la formulacion de precios

dentro del plan estratégico.

@ Efectividad de las terapias
@ Equipos y tecnologia avanzada
Atencion personalizada

@ Comodidad y ambiente de las
instalaciones

Figura 38. Aspectos més valorados en la calidad del tratamiento de fisioterapia

Fuente: Elaboracion Propia, (2026)

Los hallazgos muestran que la efectividad de las terapias es el aspecto méas importante para
los encuestados (71.1%), seguido por la atencion personalizada (17.1%). Por otro lado,
aspectos como los equipos y la tecnologia avanzada y la comodidad del entorno tiene un
impacto notablemente menor en la percepcion de la calidad. Estos hallazgos respaldan que
el enfoque del mercado esta en los resultados clinicos, lo cual dirige la estrategia hacia
mejorar el rendimiento terapéutico y la experiencia adaptada como elementos distintivos del

servicio.
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® Muy importante
@ Algo importante
@ No importante

Figura 39. Importancia de la evaluacion fisioterapéutica previa para la personalizacion del
tratamiento

Fuente: Elaboracion Propia, (2026)

Los resultados muestran que la mayoria de los encuestados considera la evaluacion
fisioterapéutica previa como un elemento clave, dado que el 90.8% la califica como muy
importante y el 7.9% como algo importante. S6lo un minimo porcentaje cree que no es muy
relevante. Este resultado refuerza la necesidad de estructurar los procesos de evaluacion
inicial como parte central de la propuesta de valor del servicio.

Calidad de los profesionales 60 (78.9%)
Equipos y tecnologia avanzada
Variedad de servicios

Relacion precio/calidad

Atencion al cliente

Atencion personalizada 35 (46.1%)

0 20 40 60
Figura 40. Factores percibidos de diferenciacion en centros de fisioterapia

Fuente: Elaboracion Propia, (2026)

Los resultados muestran que el principal factor diferenciador es la calidad de los
profesionales en un 78.9%, seguido de la relacion precio-calidad (51.3%) y la tecnologia y

equipamiento avanzado en un 47.4%. Asimismo, la atencién personalizada cuenta con un
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46.1% vy la atencion al cliente 42.1% reciben una valoracion adecuada. Estos resultados
muestran que la diferenciacion en el mercado se basa principalmente en el capital humano y
la percepcidn de valor, elementos que deben priorizarse dentro del enfoque estratégico del

proyecto.

3.3 Propuesta de Mejora

Para la construccion integral del plan estratégico, se presenta el siguiente esquema
metodoldgico, el cual resume las fases del proceso estratégico, que van desde definir la vision
y mision, el diagnostico de HOPEcuador Fisioterapia, la formulacion de estrategias, hasta la
implementacion, la medicion y la evaluacion del rendimiento. Este enfoque se basa en un
ciclo de mejora continua, lo que permite ajustar la gestion estratégica y realizar mejoras

pertinentes en funcion de los resultados alcanzados.

CICLO DE
DEMING

SISTEMA DE RETROALIMENTACION Y
MEJORA CONTINUA (PHVA)

DECLARACION . FORMULACION LA MEDIR Y
pELAvision, INEESSEENNNN  ESTABLECER YSELECCION  ESTRATEGICO  PLANDE ACCION E "
MISIONY L mirenie, | OBIETIVOS —» DE — V BALANCED —* IMPLEMENTACION —EVALUAR EL
VALORES EMPRESA ESIRSIECIE0S ESTRATEGIAS SCORECARD DE ESTRATEGIAS DESEMPENO
DEFINICION DE ANALISIS FORMULACION ANALISIS TRADUCCIONDE LA~ DEFINICION DE INDICADORES
LINEAMIENTOS FODA ALINEADOS A ESTRATEGICOY  FSTRATEGIAEN — RESPONSABLES, DE KFI,
ESTRATEGICOS CINCO LA VISION PRIORIZACION DE i thOS MEDIBLES - CRONOGRAMA I?I:'tl[l‘l'?fl)[gé
e Y o« PERSPE Y PRESUPUESTO SUL :
FUERZAS ALTERNATIVAS  pINANCIERA
DE PORTER « CLIENTES
= PROCESOS
« APRENDIZAJE Y
CRECIMIENTO
FORMULACION TRADUCCION Y CON"I'ROL Y
ESTRATEGICA EJECUCION - .M HOBA_ —
ESTRATEGICA CONTINUA

Figura 41. Estructura Integral del Plan Estratégico

Fuente: Elaboracién Propia
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3.3.1 Lineamientos Estratégicos

3.3.1.1 Vision Estratégica

La vision estratégica de HOPEcuador busca consolidarse como una organizacion reconocida
por la calidad en sus tratamientos fisioterapéuticos, la atencién individualizada y el uso
eficiente de sus recursos, logrando asi una operativa sostenible y un crecimiento constante
dentro del competitivo sector de la fisioterapia privada. Ademas, se visualiza como un centro
que se adapta a las transformaciones del mercado, reforzando su posicion y generando

confianza tanto en los pacientes como en los profesionales de la salud.

3.3.1.2 Mision Estratégica

La mision de HOPEcuador es ofrecer tratamientos fisioterapéuticos enfocados en la
recuperacion y el bienestar de los pacientes, utilizando un enfoque profesional, humano y
personalizado, respaldado por procesos organizativos eficaces y una gestion oOptima. El
centro fisioterapéutico aspira a atender las demandas del entorno, utilizando sus recursos
internos de manera eficiente y promoviendo una experiencia de atencién que valore tanto a

los clientes internos y externos.

3.3.1.3 Valores Organizacionales
El desarrollo del plan estratégico se basa en los siguientes valores organizacionales:

e Etica: actuacion clara y honesta en la gestion, atencion y toma de decisiones.

e Responsabilidad: uso cuidadoso de los recursos y cumplimiento de los compromisos
adquiridos con pacientes y colaboradores.

e Compromiso profesional: dedicacion continua a la calidad del servicio y al
cumplimiento de los estandares técnicos.

e Trabajo en equipo: colaboracion efectiva entre las diferentes areas del centro.

e Orientacion al paciente: atencion centrada en las necesidades, expectativas y

experiencias del cliente.
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3.3.1.4 Objetivos Estratégicos

Obijetivo Estratégico General

Consolidar la gestién estratégica de HOPEcuador a través de la mejora de sus procesos
internos, la optimizacion de la experiencia del paciente y el uso eficaz de los recursos
disponibles, para disminuir las pérdidas operativas y promover un crecimiento sostenido en

un horizonte de 24 meses.

Objetivos Estratégicos Especificos

e Incrementar la captacion de nuevos pacientes mediante una propuesta de valor clara
que responda a las necesidades del mercado y a los hallazgos del diagnéstico
organizacional.

e Desarrollar capacidades dentro del equipo de trabajo, particularmente en areas de
gestidn, comunicacion interna y alineacion estratégica.

e Estandarizar los procedimientos de atencion y gestion, promoviendo una mayor
consistencia en el servicio y facilitando el seguimiento de los resultados.

e Mejorar los procesos administrativos y operativos de la clinica, minimizando las
ineficiencias en la utilizacion de recursos y aumentando la coordinacion interna.

e Aumentar gradualmente el rendimiento econémico de la clinica mediante decisiones
estratégicas basadas en indicadores de gestion, sin comprometer la calidad del

servicio.

3.3.2 Estrategias Organizacionales

Las estrategias dentro de una organizacién son fundamentales en la administracion
estratégica, dado que ayudan a guiar las actividades de la entidad hacia el logro de sus metas
institucionales. Segun (David & David, 2017), la estrategia actiia como un marco que guia el
proceso de toma de decisiones, alineando las capacidades internas con las circunstancias

externas y los objetivos de la organizacion.

En el &mbito de las organizaciones de salud, crear estrategias es especialmente importante

por su influencia en la calidad del servicio, la eficiencia en las operaciones y la sostenibilidad
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de la institucion. Coronel (2018), menciona que las herramientas de gestion estratégica
permiten convertir los objetivos en acciones especificas y medibles, promoviendo una

administracién mas coherente.

Con este planteamiento, las estrategias organizacionales presentadas en este proyecto buscan
reforzar la administracion interna de HOPEcuador, mejorar sus procesos esenciales y
garantizar su operacion continua, mientras se preserva un balance entre la eficacia operativa,
la calidad del servicio y la viabilidad de la organizacion.

Estrategia 1. Mejora de la gestion interna

Esta estrategia se centra en optimizar la organizacion, coordinacion y control de las
actividades diarias en el centro de fisioterapia, buscando una administracion mas ordenada y
en linea con los objetivos institucionales.
Lineamientos estratégicos:

e Unificar los procesos administrativos y operativos esenciales.

e Definir claramente las funciones, deberes y flujos de trabajo del equipo.

e Reforzar los métodos de planificacion, supervision y control de la gestion.
El objetivo de esta estrategia es disminuir las ineficiencias operativas que afectan el
rendimiento general de la organizacion.
Estrategia 2. Optimizacion de procesos y gestion de recursos
Se enfoca en garantizar el uso efectivo de los recursos humanos, técnicos y operativos,
alinedndolos con los objetivos estratégicos de la organizacion.

Lineamientos estratégicos:

e Mejorar la programacion de las sesiones de fisioterapia y el uso del equipo.
e Minimizar reprocesos, tiempos de inactividad y desperdicios operativos.
e Priorizar las actividades que ofrezcan mayor valor terapéutico y organizacional.

El impacto financiero se aborda de manera indirecta al mejorar la eficiencia operativa.
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Estrategia 3. Desarrollo y alineacién del personal

Esta estrategia busca aumentar el rendimiento del equipo y alinearlo con la mision, vision y

metas del centro de fisioterapia.

Lineamientos estratégicos:

e Fomentar programas de capacitacion que se adapten a las necesidades del servicio.
e Incentivar una cultura de evaluacién y mejora continua.
e Aumentar el compromiso y sentido de pertenencia entre el personal.

El enfoque de esta estrategia se concentra en las personas como eje clave del rendimiento
organizacional.

Estrategia 4. Aumento de visibilidad y captacion de pacientes

Orientada a potenciar la presencia de HOPEcuador en su entorno competitivo y mejorar su
habilidad para atraer nuevos pacientes.

Lineamientos estratégicos:

e Reforzar la propuesta de valor del servicio prestado.
e Aumentar los canales de recomendacion y la visibilidad del centro.
e Diferenciar el servicio a través de la calidad, la atencion personalizada y los
resultados fisioterapéuticos.
Esta estrategia busca aumentar la demanda del servicio sin adoptar un enfoque financiero

directo.
Estrategia 5. Sostenibilidad y mejora continua organizacional
Busca garantizar la continuidad de HOPEcuador a largo plazo, mediante la evaluacion
regular del rendimiento y la adaptacion a los cambios en el entorno.
Lineamientos estratégicos:
e Aplicar ciclos de mejora continua en la gestion y los procesos.
e Implementar revisiones periddicas del rendimiento organizacional.

e Ajustar las estrategias basandose en los resultados obtenidos y el contexto.

En esta estrategia se utiliza de manera integrada el Ciclo de Deming y las herramientas del
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Cuadro de Mando Integral.

3.3.3 Cuadro de Mando Integral (Balanced Scorecard)

Con base en el mapa estratégico previamente definido, se inicia el desarrollo del Cuadro de
Mando Integral (Balanced Scorecard). Esta herramienta permite traducir la estrategia en
objetivos concretos organizados en cuatro perspectivas: financiera; clientes; procesos
internos y aprendizaje; y crecimiento. Este enfoque ayuda a conectar los objetivos
estratégicos con la gestion operativa, permitiendo un control y seguimiento ordenado del
desempefio organizacional, guiando las decisiones para alcanzar los resultados deseados

dentro del plazo establecido para el presente plan estratégico.

3.3.3.1 Perspectiva Financiera

Desde la perspectiva financiera, el enfoque estratégico del plan se centra en mejorar el
rendimiento econdmico de HOPEcuador. Se da prioridad al aumento sostenible de los
ingresos y la optimizacion de los margenes operativos, los cuales son los métodos

fundamentales para reducir las pérdidas financieras identificadas en el diagnostico.
Objetivos estratégicos:

« Incrementar los ingresos totales de la organizacion en un 5% en el periodo del plan
estratégico.

o Mejorar los margenes operativos a través de una gestion mas eficiente de los recursos.

« Reducir gradualmente las pérdidas financieras durante la fase de implementacion del
plan.

« Fortalecer la sostenibilidad financiera del centro a mediano plazo.
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Tabla 1. Cuadro de Mando Integral Perspectiva Financiera

BSC-Perspectiva Financiera

Objetivo

. KPI Meta Frecuencia Responsable
estratégico

Aumento acumulado
dentro del periodo del
Incrementar los Cambios de plan de 24 meses, que Trimestral Direccion /
ingresos operativos  ingresos operativos  esté entre un umbral Administracion
minimo aceptable del

4% y superior al 5 %.

Mejora progresiva del

Mejorar los
z . 0, 0, . e .z
margenes Margen operativo margen entre 3% y 5%  Trimestral Administracién
operativos al finalizar el segundo
afio.

Reduccién gradual de
Reducir las pérdidas Resultado operativo pérdidas hasta alcanzar
financieras neto equilibrio operativo al
final del periodo.

Trimestral Direccion

3.3.3.2 Perspectiva de Clientes
La perspectiva de clientes se enfoca en mejorar la posicion de la organizacion en el mercado,

priorizando la captacion de nuevos clientes como foco central del crecimiento, mientras se

asegura que la calidad de la experiencia que reciben los usuarios no se vea afectada.

Objetivos estratégicos:
e Incrementar la captacion de nuevos clientes.
e Fortalecer el posicionamiento en comparacion con la competencia.

e Incrementar el grado de satisfaccion general de los clientes.
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Tabla 2. Cuadro de Mando Integral Perspectiva del Cliente

BSC-Perspectiva de Clientes

Objetivo

estratégico KPI Meta Frecuencia Responsable

Crecimiento sostenido
Incrementar la Namero de mensual entre un , con
captacion de nuevos clientes aumento 2% y 4% Mensual Marketing / Recepcién
nuevos clientes acumulado significativo en

24 meses
Incrementar el Mantener un indice de
grado de indice de satisfaccion del cliente

1 0,

satisfaccion satisfaccion del suplenor al 85% durante el Semestral Administracion
general de los cliente Perlodo de .
clientes implementacion del plan

estratégico.

Nivel de .

Fortalecer el reconocimiento Incremento progresivo del Semestral Marketin
posicionamiento del servicio reconocimiento del centro 9

3.3.3.3 Perspectiva de Procesos Internos

Desde la perspectiva de procesos internos, la estrategia se centra en aumentar la eficiencia
operativa, haciendo énfasis en el uso apropiado de los recursos actualmente vigentes, la
estandarizacion de los procesos clave y el fortalecimiento del control y seguimiento de las

actividades internas.

Objetivos estratégicos:

e Optimizar el uso de los recursos operativos.
o Estandarizar los procesos clave de atencion y de la gestion.

o Mejorar el control y seguimiento de los resultados operativos.
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Tabla 3. Cuadro de Mando Integral Perspectiva de Procesos Internos

BSC-Perspectiva de Procesos Internos

iv
e ) 0_ KPI Meta Frecuencia Responsable
estratégico
. Mejora de la
o Indice de eficiencia ) J_ ) .
Optimizar el uso de eficiencia operativa . .
en el uso de Mensual Administracion
recursos entre 5% y 10% en
recursos
24 meses.
60% de procesos
Estandarizar , p
Porcentaje de estandarizados en
procesos clave de . - ) . L
. procesos el primer afio y Trimestral Direccion
atencion y de la )
., estandarizados 90% al segundo
gestion. _
ano.
Mejorar el control L Cumplimiento de
) - y Cumplimiento de P
seguimiento de los procesos 285% . . L
procesos ~ Trimestral Direccion
resultados . (afo 1) y 295%
) establecidos _
operativos (ano 2).

estrategia.

Obijetivos estratégicos:

3.3.3.4 Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento

La perspectiva de aprendizaje y crecimiento se centra en potenciar las habilidades del talento
humano y la gestion organizacional, dando prioridad al desarrollo de competencias

administrativas y a la adopcién de préacticas estandarizadas que respaldan la ejecucion de la

Fortalecer las competencias administrativas del talento humano.

Promover la estandarizacion del trabajo y la incorporacion de buenas précticas.

Alinear al personal con los objetivos estratégicos de la organizacion.
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Tabla 4. Cuadro de Mando Integral Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento

BSC- Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento

Objetivo
estratégico

KPI

Meta Frecuencia

Responsable

Fortalecer las
competencias

Cumplimiento de

Cumplimiento
superior al 285%

L . actividades Trimestral Administracién
administrativas del . . (aho 1) y 295%
administrativas -
talento humano. (afho 2).
Promover la
. . L. Adopcion de
estandarizacion del Nivel de adopcion e
. L procedimientos ) . .,
trabajo y la de procedimientos >70% (afio 1) Trimestral Direccion
. . g 1 = 0
incorporacion de internos . y
A 290% (afo 2).
buenas practicas.
. . Al menos 90 % del
Alinear al personal  Nivel de
. . personal con
con los objetivos conocimiento de L . "
conocimiento de Anual Direccién

estratégicos de la
organizacion.

los objetivos
estratégicos

los objetivos
estratégicos

3.3.4 Indicadores clave KPI.

3.3.4.1 KPIs — Perspectiva Financiera

Cambios en los ingresos operativos: evalUa el crecimiento de los ingresos en
comparacion con el periodo anterior. La meta busca un aumento acumulado dentro

del periodo del plan de 24 meses, que esté entre un umbral minimo aceptable del 4%

y superior al 5 %.

Margen operativo: analiza la relacién entre ingresos y costos operativos, con el
objetivo de lograr una mejora gradual durante la implementacion del plan estratégico.
Resultado operativo neto: permite monitorear la disminucion de peérdidas
financieras, con el objetivo de alcanzar un resultado operativo mayor o igual a cero

(> 0) al final de los 24 meses, garantizando el equilibrio operativo y la sostenibilidad

financiera.
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3.3.4.2 KPIs — Perspectiva de Clientes

Numero de nuevos clientes: mide la capacidad de captacion de nuevos
consumidores, con una meta de crecimiento sostenido mensual y acumulado a lo
largo del periodo del plan.

indice de satisfaccion del cliente: mide el nivel de satisfaccion general de los
usuarios, tratando de mantener altos valores de acuerdo a los estandares internos
establecidos.

Nivel de reconocimiento del servicio: examina el posicionamiento del centro en el
mercado de la salud, con un objetivo de incrementar progresivamente en su

reconocimiento.

3.3.4.3 KPIs — Perspectiva de Procesos Internos

Indice de eficiencia en el uso de recursos: valora la relacion entre recursos
utilizados y servicios prestados, con una meta de mejora gradual durante los 24 meses.
Porcentaje de procesos estandarizados: mide el grado de formalizacion de los
procesos clave, buscando la estandarizacion parcial en el primer afio y la
consolidacion en el segundo.

Cumplimiento de los procesos establecidos: evalUa el nivel de adherencia a los
procedimientos definidos, con el objetivo de superar los estandares internos

establecidos.

3.3.4.4 KPIs — Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento

Cumplimiento de actividades administrativas: evalUa la correcta realizacion de las
tareas administrativas planificadas, con una meta que supere el nivel inicial
referencial.

Nivel de adopcion de procedimientos internos: analiza el grado de aplicacion de
protocolos y normas internas, con una meta de adopcién gradual.

Nivel de conocimiento de los objetivos estratégicos: evalGa la alineacion del
personal con la estrategia organizacional, con un objetivo minimo que busca que al

menos el 90 % del personal se encuentre informado y alineado.
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3.3.5 Mapa Estratégico

El mapa estratégico se propone como una herramienta clave, para estructurar la estrategia de
manera coherente y sistematica; como respuesta a la necesidad encontrada en el diagnéstico
institucional buscando fortalecer la articulacion entre los objetivos institucionales, los

procesos operativos y los resultados esperados por los usuarios y la organizacion.

La organizacion cuenta con ventajas asociadas a la calidad del servicio y al talento humano.
También hay oportunidades asociadas al aumento en la demanda de servicios especializados.
Sin embargo, se identificaron debilidades relacionadas con la falta de estandarizacion de los
procesos Y a la ausencia de indicadores de desempefio. EI mapa estratégico permite integrar
estos hallazgos, facilitando la alineacion de las capacidades internas con las exigencias del

mercado competitivo.

El mapa estratégico propuesto se disefia considerando un periodo a corto y mediano plazo,
especificamente de veinticuatro meses, de acuerdo con el objetivo del proyecto de grado
orientado a incrementar los ingresos y reducir las pérdidas financieras. Este enfoque acepta
que, primero, es importante fortalecer las bases internas de la organizacion, como la gestion
administrativa, la estandarizacion de procesos y el uso eficiente de los recursos. Esto es
esencial para lograr resultados econdmicos que sean sostenibles. En lugar de buscar
crecimientos rapidos a corto plazo, la estrategia se enfoca en aumentar los ingresos de manera
realista, junto con una mejora progresiva de los margenes financieros. Esto ayudara a

cambiar la situacion de pérdidas durante el periodo examinado.

El mapa estratégico propuesto se estructura en cuatro perspectivas interrelacionadas, las
cuales reflejan un orden l6gico de generacion de valor dentro de la organizacion. EI mapa
estratégico refleja una relacion causa—efecto entre las perspectivas, donde el fortalecimiento
del aprendizaje y crecimiento impulsa la mejora de los procesos internos, generando mayor

valor para el cliente y mejores resultados financieros.
Las perspectivas que conforman el mapa estratégico son:

1. Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento

2. Perspectiva de Procesos Internos
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3. Perspectiva de Clientes

4. Perspectiva Financiera

Esta organizacion sigue un enfoque de causa-efecto, en el cual el fortalecimiento de las
capacidades internas mejora los procesos, genera mayor valor para los usuarios y permite

alcanzar resultados financieros sostenibles.

3.3.5.1 Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento

La perspectiva de aprendizaje y crecimiento se centra en mejorar la gestion administrativa y
estandarizar el trabajo como fundamentos clave para llevar a cabo el plan estratégico
organizacional. Se sugiere fortalecer las habilidades organizativas que faciliten una
planificacion, coordinacion y control eficiente de las actividades, ademéas de establecer
criterios claros sobre el desempefio y las responsabilidades. Estas acciones buscan generar
una base organizacional solida que apoye la adecuada implementacion de las estrategias
propuestas y respalde la optimizacion de los procesos internos mientras se ejecuta el plan.
Objetivos Estratégicos

e Fortalecer la gestién administrativa de HOPEcuador Fisioterapia para optimizar la

planificacion, coordinacion y control de las actividades.
e Estandarizar los criterios y formas de trabajo en los procesos organizacionales clave.
e Desarrollar una cultura organizacional orientada a la eficiencia operativa y en el uso

Optimo de los recursos.

3.3.5.2 Perspectiva de Procesos Internos

Desde la perspectiva de procesos internos, el proyecto estratégico se enfoca en mejorar el
uso de los recursos y aumentar la eficiencia operativa institucional. Para lograr esto, se
propone la revision, ordenamiento y estandarizacion de los procesos clave, ademés de
establecer sistemas de seguimiento que permitan minimizar ineficiencias y controlar el
rendimiento operativo. La mejora en esta perspectiva busca asegurar una operacion mas
eficiente, coherente y alineada con los objetivos estratégicos establecidos para el periodo de
veinticuatro meses.

Objetivos Estratégicos

e Optimizar el uso de los recursos operativos y administrativos para minimizar
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ineficiencias.

e Estandarizar los procesos internos clave para garantizar calidad y coherencia en las
operaciones.

e Implementar mecanismos de monitoreo y evaluar el rendimiento de los procesos

internos.

3.3.5.3 Perspectiva de Clientes

En la perspectiva de clientes, el plan estratégico se enfoca especialmente en atraer nuevos
clientes y al fortalecimiento del posicionamiento de la organizacion en su mercado objetivo.
Se pretende estructurar una propuesta de valor clara y coherente con la capacidad operativa
organizacional, ademas de mejorar la visibilidad y la comunicacién del servicio que se
proporciona. Estas acciones estan orientadas a fomentar un crecimiento gradual en la
demanda, lo que ayudara directamente a aumentar los ingresos operativos en el periodo de
implementacion del plan.
Objetivos Estratégicos

e Incrementar la captacion de nuevos clientes en el mercado objetivo.

o Fortalecer el posicionamiento en el segmento de fisioterapia especializada

mediante una propuesta de valor diferenciada y clara.

e Mejorar la comunicacion y visibilidad de los servicios brindados.

3.3.5.4 Perspectiva Financiera

Desde la perspectiva financiera, el proyecto estratégico se presenta como un mecanismo para
revertir las pérdidas econdmicas detectadas en el diagndstico y fortalecer la sostenibilidad
financiera de HOPEcuador Fisioterapia. En este aspecto, la estrategia prioriza un aumento
gradual de los ingresos y en una mejora progresiva de los margenes financieros, apoyados en
una gestion mas eficiente de los recursos y en la expansion de la base de clientes. Se espera
que los resultados financieros sean la consecuencia directa de la correcta implementacion de
las estrategias establecidas en las perspectivas de aprendizaje y crecimiento, procesos

internos y clientes.

Objetivos Estratégicos
e Incrementar los ingresos operativos de manera gradual y sostenible.

e Mejorar los margenes operativos mediante una gestion eficiente de costos y recursos.
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e Reducir las pérdidas econdmicas durante la ejecucion del plan estratégico.

3.3.6 Plan de Accion Estratégico

El Plan de Accion Estratégico compone la fase operativa del presente plan estratégico. Aqui,
los objetivos establecidos en el mapa estratégico y en el Cuadro de Mando Integral (BSC) se
traducen en acciones concretas. Estas acciones ayudan a enfocar los esfuerzos de la
organizacién en alcanzar los resultados esperados, facilitando la asignacion de
responsabilidades, la definicidn de plazos y el monitoreo del rendimiento durante la fase de

implementacion del plan.

Las acciones estratégicas se establecieron teniendo en cuenta los resultados del diagnostico
de HOPEcuador Fisioterapia, los objetivos estratégicos establecidos y los indicadores clave
de desempefio (KPI). Cada accion se desempefia para influir de manera directa en uno o
varios KPI, dando prioridad a aquellas iniciativas que pueden reducir pérdidas financieras e

incrementar los ingresos en el plazo de 24 meses.

3.3.6.1 Plan de Accion Estratégico-Perspectiva Financiera
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Tabla 5. Plan de Accidn Estratégico-Perspectiva Financiera

Plan de Accidn Estratégico-Perspectiva Financiera

Objetivo
estratégico

Accion estratégica

KPI asociado Plazo

Incrementar los
ingresos operativos

Disefiar e implementar
una estrategia comercial
enfocada en la
captacion de nuevos
clientes del segmento
objetivo.

Cambios de ingresos
operativos

Direccion /

Mediano plazo Marketing

Mejorar los Evaluar y optimizar la .

i i Corto—mediano - -
margenes estructura de costos Margen operativo lazo Administracion
operativos operativos P

Implementar controles
. - financieros periddicos .
Reducir las pérdidas . P Resultado operativo . .
para monitorear y Permanente Direccién

financieras

mejorar el rendimiento
operativo.

neto

3.3.6.2 Plan de Accion Estratégico-Perspectiva de Clientes

Tabla 6. Plan de Accidn Estratégico-Perspectiva del Cliente

Plan de Accion Estratégico-Perspectiva de Clientes

Objetivo

. Accion estratégica KPI asociado Plazo Responsable
estratégico
Fortalecer la presencia
Incrementar la . R ;
- digital y en redes sociales  NUmero de nuevos .
captacion de . . Corto plazo Marketing
. para la captacién de clientes.
nuevos clientes. )
nuevos clientes.
Definir y comunicar la .
y Nivel de . »
Fortalecer el propuesta de valor . ) Direccion /
L. . - ) reconocimiento del Mediano plazo ,
posicionamiento. enfocada en fisioterapia servicio Marketing

especializada.

Incrementar el
grado de
satisfaccion
general de los
clientes.

Implementar encuestas
periddicas de satisfaccion
del cliente.

indice de satisfaccion

. Mediano plazo Administracion
del cliente.
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3.3.6.3 Plan de Accion Estratégico-Perspectiva de Procesos Internos

Tabla 7. Plan de Accidn Estratégico-Perspectiva de Procesos Internos

Plan de Accion Estratégico-

Perspectiva de Procesos Internos

Objetivo

.. Accion estratégica KPI asociado Plazo Responsable

estratégico

. Evaluar y reorganizar el  Indice de eficiencia
Optimizar el uso de - .

) uso de los recursos en el uso de Corto plazo Administracion
recursos operativos )
humanos y materiales. recursos
Estandarizar - . .
Identificar, registrar y Porcentaje de )
procesos clave de . Mediano . L.
., formalizar los procesos procesos Direccion

atencion y de la X o . plazo

., internos prioritarios. estandarizados
gestion.

. Implementar revisiones
Mejorar el control y . . -

- periodicas periddicas Cumplimiento de
seguimiento de los - ) .
resultados para el seguimiento y procesos Permanente  Direccion
. cumplimiento de los establecidos

operativos

procesos establecidos.
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3.3.6.4 Plan de Accion Estratégico-Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento

Tabla 8. Plan de Accidn Estratégico-Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento

Plan de Accion Estratégico-
Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento

Objetivo

. Accioén estratégica KPI asociado Plazo Responsable
estratégico

Fortalecer las Capacitar al personal clave -
Cumplimiento de

competencias en gestion administrativa para . Mediano . .
. ) L actividades Direccion
administrativas del  fortalecer la organizacion . . plazo
. administrativas
talento humano. interna.
Promover la
estandarizacion del Socializar y capacitar al Nivel de adopcion Mediano
trabajo y la equipo de trabajo sobre los de procedimientos plazo Direccion

incorporacion de procedimientos establecidos. internos
buenas practicas.

Alinear al personal Comunicar periédicamente Nivel de

con los objetivos los objetivos estratégicos y conocimiento de \ .
. - Permanente  Direccién

estratégicos dela  los resultados los objetivos

organizacion. organizacionales. estratégicos

3.3.7 Ciclo de Deming al Plan Estratégico

La implementacion del plan estratégico requiere de un sistema de monitoreo y control que
permita evaluar periddicamente el cumplimiento de los objetivos planteados, detectar
desviaciones y realizar acciones correctivas pertinentes. En este contexto, se implementa el
ciclo de mejora continua de Deming (Plan—-Do—-Check—Act), como una herramienta que
facilita la retroalimentacion constante sobre el desempefio de la organizacion y garantiza la

sostenibilidad y mejora continua de los resultados estratégicos (Walton, 2004).

3.3.7.1 Fase Plan (Planificar)

Durante esta fase se organizan los elementos estratégicos que orientan la gestion de la

organizacion, los cuales se han desarrollado en los capitulos previos del presente trabajo.
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Incluye:

o Definicion de la vision y mision institucional

« Resultados del diagnostico organizacional

o Formulacion de objetivos estratégicos

« Disefio del mapa estratégico

e Construccién del Cuadro de Mando Integral (BSC)

» Definicion de indicadores clave de desempefio (KPI) y metas

3.3.7.2 Fase Do (Hacer / Ejecutar)

En esta etapa se ejecuta la implementacidn de las estrategias establecidas, a través del Plan
de Accion Estratégico. Es decir, contempla la puesta en marcha del plan de accién
estratégico, garantizando que las actividades se desarrollen conforme a lo planificado y que

estén alineadas con los objetivos estratégicos establecidos.
Incluye:

« Ejecucion de las acciones estratégicas definidas por cada perspectiva.
o Asignacion de responsables.
» Desarrollo de actividades segun los plazos estipulados.

o Uso de los recursos humanos, técnicos y financieros planificados.

3.3.7.3 Fase Check (Verificar)

Esta fase hace referencia al seguimiento y evaluacion del desempefio, apoyado en los KPI
establecidos en el Balanced Scorecard. El control del desempefio se realiza mediante la
medicidn sistemética de los indicadores clave de desempefio, lo que permite evaluar el grado
de cumplimiento de los objetivos estratégicos y detectar a tiempo desviaciones que requieran

atencion gerencial.

Incluye:
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o Medicion regular de los indicadores
o Comparacion de resultados reales con las metas establecidas
 ldentificacidn de desviaciones, tanto positivas como negativas

o Analisis de las causas de los resultados obtenidos

3.3.7.4 Fase Act (Actuar / Ajustar)

En esta fase se implementan acciones correctivas y de mejora continua, basadas en los
resultados obtenidos durante la fase de verificacion. La fase de actuacion permite la mejora
continua del proceso estratégico, cerrando el ciclo de gestion estratégica. Esto se logra al
realizar ajustes al plan de accién y fortaleciendo las estrategias implementadas, con el fin de
optimizar el rendimiento organizacional y asegurar el cumplimiento de los objetivos

planteados.
Incluye:

« Ajustes al plan de accion
« Reasignacion de recursos si es necesario
« Revision de objetivos o indicadores

e Proporcionar retroalimentacion sobre la gestion estratégica

3.3.8 Cronograma de Implementacion del Plan Estratégico

El cronograma de implementacion permite observar de manera clara la ejecucion del plan
estratégico durante el periodo establecido. Esto ayuda a coordinar las estrategias, asignar
responsabilidades y supervisar los progresos. Para el presente trabajo, el cronograma se
estructura considerando un periodo de 24 meses, en relacion con los objetivos planteados de
reduccion de pérdidas financieras e incremento progresivo de los ingresos.

El cronograma fue creado basandose en la importancia estratégica de cada accion, su efecto
en las métricas clave de rendimiento y la capacidad operativa de la organizacion. Las
acciones se distribuyen en corto, mediano y largo plazo, lo que posibilita una ejecucién
progresiva y controlada del plan estratégico.
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Tabla 9. Cronograma de Implementacién del Plan estratégico Afio 1

Cronograma de Implementacion del Plan Estratégico

(24 meses)
Aino Trimestre Periodo Actividades principales Resultados esperados
« Socializacién de vision, mision y objetivos
estratégicos s
« Validacion del diagnéstico organizacional Estructura estratégica
Aro 1 T1 Meses 1-3 - Disefio del mapa estratégicos Construccion del formalizada y alineada con los
Balanced Scorecard objetivos institucionales
« Definicion de KPIs y metas generales
« Disefio del plan de accion
« Estandarizacion de procesos administrativos .
« Definicién de roles y responsabilidades Procesos organizacionales
Afio 1 T2 Meses 4-6 « Disefio de protocolos de uso eficiente de recursos ~ definidos y personal alineado
« Capacitacion en gestion administrativa a la estrategia
« Inicio de estrategias de captacion de clientes
« Implementacion del plan de accion . .
+ Puesta en marcha del Cuadro de Mando Integral ~ Me€jora progresiva en
Afo 1 T3 Meses 7-9 « Medicién inicial de KPIs eficiencia operativa y
» Ajustes en uso de recursos generacion de ingresos
« Ejecucion de acciones comerciales
« Evaluacion del primer afio* Analisis de resultados
~ Estrategia optimizada para el
Afio 1 T4 Meses 10-12 Vs metas e op ’

« Ajuste del plan estratégico
« Refuerzo de estrategias financieras y comerciales

segundo afno de ejecucion
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Tabla 10. Cronograma de Implementacion del Plan estratégico Afio 2

Cronograma de Implementacion del Plan Estratégico

(24 meses)
Ano Trimestre  Periodo Actividades principales Resultados esperados
+ Optimizacién de procesos internos L .
Afio 2 T5 Meses 13-15 * Mejora del control de recursos Mayor eficiencia operativa y
- Ajuste y refinamiento de KPls mejora sostenida de margenes
» Fortalecimiento de acciones de fidelizacién
» Consolidacion del modelo estratégico Modelo de gestion estratégica
ARo2 T6 Meses 16-18  Seguimiento continuo del BSC estable y orientado a
- Evaluacion del impacto financiero ltad
= Ajustes finales a procesos criticos resultados
= Evaluacion integral del cumplimiento de objetivos
. icid imi i Evidencia del impacto
Afio 2 T7 Meses 19-21 Meij{m.on del crecu:r]lento dfe |r:|gresn.35 ‘ el : p ”
« Anélisis de reduccién de pérdidas financieras estratégico vy financiero del plan
= Identificacién de lecciones aprendidas
« Evaluacién final del plan estratégico Base sélida para un nuevo ciclo
Afo2 T8 Meses 22-24  Documentacion de resultados estratégico con enfoque de

» Integracion del ciclo de mejora continua (Deming)
* Presentacion de resultados a la direccion

mejora continua

3.3.9 Presupuesto

Los costos estimados del plan estratégico se concentran en &reas clave como el

fortalecimiento del talento humano, la optimizacion de procesos internos, la captaciéon de

clientes y el seguimiento estratégico. Estas inversiones estan orientadas a minimizar pérdidas

y mejorar los ingresos en un horizonte de 24 meses.

El presupuesto ha sido disefiado bajo criterios de eficiencia y optimizacion de recursos,

priorizando acciones de alto impacto con baja inversion, lo cual resulta coherente con la

capacidad operativa y financiera de HOPEcuador.

Asimismo, el presupuesto es flexible y puede ajustarse de manera progresiva segin la

disponibilidad de recursos y las decisiones de la direccidn, sin comprometer el cumplimiento

de los objetivos estratégicos.
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Finalmente, existe una alineacion directa entre la asignacion de recursos y las perspectivas
del Balanced Scorecard, lo que permite integrar la planificacion, ejecucion y control del

desempefio organizacional.

Tabla 11. Presupuesto referencial para la implementacion del plan estratégico

. R timad
Area estratégica Actividad Tipo de costo Horizonte A

(USD)
Capamtagon» ’en gestion admlnlstratlrfa‘y |nversién Puntual 100 — 150
estandarizacion de procesos/procedimientos
Talento humano
Taller?s.mlernos de mejora continua- alineacion Inversion Puntual 70 -120
estratégica
C ion y d tacion d tant .
reac|9n y documen gqon ‘e procesos tanto Costo operativo Puntual 85— 155
operativos como administrativos
Procesos internos
Implementacién de herramientas basicas de . 3
) Costo operativo Progresivo 60 - 100
control y monitoreo
Campanias digitales de atraccion (publicidad Inversion Mensual 60 — 140
segmentada)
Clientes / Marketing
Elaboracion de material comunicativo estratégico Inversion Puntual 50 - 100
Seguimiento del Cuadro de Mando Integral ) .
g 9 Costo operativo Trimestral 50-90
(BSC)
Gestion y control
Evaluaciones periddicas del rendimiento Costo operativo Trimestral 60 — 90

estratégico

Total estimado del proyecto (24 meses) USD 535 - 945

Los costos estimados se concentran en talento humano, optimizacién de procesos internos,
captacion de clientes y seguimiento estratégico, areas claves para minimizar pérdidas y
aumentar ingresos en un plazo de 24 meses. El disefio del presupuesto se basé en principios
de eficiencia y optimizacion, dando prioridad a acciones que generen un gran impacto a bajo
costo, lo que permite adaptarlo a la disponibilidad de recursos financieros sin poner en riesgo
la viabilidad del plan. Las cantidades pueden ajustarse o implementarse progresivamente
segun las decisiones de la direccion, manteniendo alineacion con las metas estrategicas.
Ademas, el presupuesto se conecta con el Balanced Scorecard, relacionando cada asignacion
con las perspectivas financiera, del cliente, de los procesos internos y de aprendizaje y
desarrollo, garantizando una integracion entre la planificacion, la ejecucion y el control del

rendimiento.
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Capitulo IV
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 CONCLUSIONES

A partir del analisis estratégico que se ha llevado a cabo y de la implementacion de
herramientas de gestion como el mapa estratégico, el Cuadro de Mando Integral (BSC) y los
indicadores clave de desempefio, se presentan las conclusiones del presente trabajo de grado.
Estas conclusiones resumen los hallazgos mas importantes, asi como los aportes del plan
estratégico brindados al fortalecimiento de la gestion organizacional de HOPEcuador

Fisioterapia y a la mejora el rendimiento financiero y operativo de la institucion.

1. Se evidenci6 que HOPEcuador Fisioterapia enfrenta problemas financieros y
operativos que amenazan su continuidad y capacidad de competir, lo que justifica la
implementacion de un modelo formal de gestidn estratégica que esté enfocado en
resultados medibles y sostenibles.

2. Al definir objetivos estratégicos que se alineen con la misién y vision de la institucion,
consolido la coherencia entre las perspectivas financiera, de clientes, de procesos
internos y de aprendizaje y crecimiento. Esto refuerza la direccion estratégica de la
organizacion.

3. La implementacion del Cuadro de Mando Integral permitié estructurar un sistema
completo de control estratégico que ayuda a convertir la estrategia en objetivos
operativos, metas claras y cuantificables, y criterios para medir el rendimiento.

4. La incorporacion de indicadores KPI con metas concretas mejora la capacidad de
evaluar de manera objetiva el rendimiento organizacional, lo que permite identificar
desviaciones a tiempo y tomar acciones correctivas basadas en informacion.

5. El desarrollo de un plan de accién que incluye responsables, actividades y plazos
establecidos facilita la ejecucion estratégica y reduce la improvisacion en la gestion
operativa.

6. La integracion del ciclo de mejora continua (PDCA- PHVA) establece un enfoque
dinamico de ajuste estratégico, facilitando a la organizacion a adaptarse a cambios
tanto internos como en el entorno competitivo.

7. EIl cronograma de implementacién proporciona una secuencia temporal logica y
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realizable para llevar a cabo el plan estratégico, favoreciendo la sostenibilidad

financiera y el fortalecimiento institucional a mediano y largo plazo.

4.2 RECOMENDACIONES

Basandose en las conclusiones alcanzadas y teniendo en cuenta los resultados esperados del
plan estratégico propuesto, se presentan a continuacion varias recomendaciones dirigidas a
optimizar la implementacion, el monitoreo y la sostenibilidad de la estrategia. Estas
recomendaciones tienen como objetivo apoyar la toma de decisiones gerenciales y fomentar

una gestion basada en la mejora continua y en el uso eficiente de los recursos.

1. Se sugiere incorporar oficialmente el Cuadro de Mando Integral (BSC) como una
herramienta permanente de gestion estratégica, integrandolo en los procesos de
planificacion, monitoreo y evaluacién del rendimiento de la organizacion.

2. Es importante realizar revisiones formales de manera trimestral de los indicadores
KPI, para garantizar que los objetivos estratégicos sean seguidos de manera
sistematica y facilitar la toma de decisiones basada en datos.

3. Es necesario fortalecer la capacitacion del personal en gestion administrativa y
control de indicadores, garantizando que la gerencia interprete y utilice la
informacion correctamente.

4. Se debe seguir aplicando el ciclo de mejora continua dentro del modelo de gestion,
fomentando una cultura organizacional que se enfoque en la mejora constante y la
eficiencia operativa.

5. Se debe evaluar y actualizar el plan estratégico al finalizar el periodo de
implementacion previsto, teniendo en cuenta los resultados obtenidos y las
condiciones del entorno econémico y competitivo.

6. Es fundamental disefiar e implementar una estrategia para optimizar costos y revisar
el modelo de precios, alineandola con el enfoque premium de la organizacion, para

reforzar la rentabilidad y la sostenibilidad financiera.
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ANEXOS

Anexo 1. Cuestionario de Analisis Situacional Inicial
\ ANALISIS SITUACIONAL INICIAL

MERCADO

1 ¢ Qué mercado atendemos y quiénes son nuestros clientes?

2. ¢ Quiénes son nuestros proveedores?

3 ¢ Quiénes son nuestros competidores?

4 ¢ Qué percepcion tienen nuestros clientes y competidores de nuestros servicios?
5 ¢ Cuadl es nuestro nivel de competitividad y participacion de mercado?
PERSONAL

6. ¢Disponemos del personal necesario e idoneo en todos los niveles de la
organizacién?
7. ¢Nuestras prestaciones cumplen con la ley y son comparables con las de

nuestros competidores?
¢ Qué percepcidn tiene nuestro personal de nuestras prestaciones?
¢Existen planes de incentivos, reconocimiento y/o promocion?
10. | ¢Cdémo logramos nuestro desarrollo organizacional?
SERVICIOS
11.  ¢Cuales son nuestros servicios preferidos por nuestros clientes?
12.  ¢Cual es la proporcion de nuevos servicios en nuestra cartera de servicios?
13. | ¢Cual es la frecuencia de innovacion de nuestros servicios?
14.  ¢Qué valor agregamos a nuestros servicios?
15. | ¢Cuales son los niveles de productividad y calidad de nuestros servicios?
PRECIOS O RETRIBUCIONES

16. ¢Con qué criterios establecemos y revisamos nuestros precios de
retribuciones?

17.  ¢Qué condiciones y facilidades de negociacion ofrecemos a nuestros clientes?

18. ' ¢Como se comparan nuestros precios de venta o retribuciones con los de
nuestros competidores?

19 ¢Qué relacion tienen nuestros precios de retribuciones con la calidad de
nuestros servicios?

20.  ¢/Qué percepcion tienen nuestros clientes y competidores de nuestros precios?

INSTALACIONES Y RECURSOS
21.  ¢Disponemos de la infraestructura fisica e instalaciones necesarias y
adecuadas?

22.  ¢Tenemos los equipos y la tecnologia disponibles para nuestro sector
empresarial?
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23.

24,

25.

¢ Tenemos procesos y métodos actualizados, efectivos y amigables con el
medioambiente?

¢Gestionamos nuestro capital intelectual y la inteligencia del negocio que
requerimos?

¢ Innovamos nuestra infraestructura, instalacionesy recursos con la frecuencia
necesaria?

ECONOMIA Y FINANZAS O RENDIMIENTO

26.

27.
28.
29.
30.

¢ Cual es nuestra capacidad de reaccion frente a necesidades de inversion y
desinversion?

¢ Cudl es la naturaleza de nuestra estructura de capital y liquidez?

¢A que riesgos financieros estamos expuestos?

¢, Cémo controlamos nuestra economia y finanzas empresariales?

¢ Cudl es la tendencia de nuestra rentabilidad o rendimiento?

INFORMACION Y COMUNICACION

31.
32.
33.
34.
35.

¢ Cuales son nuestras fuentes de informacién sobre el entorno?

¢ Como seleccionamos, priorizamos y optimizamos la informacién?

¢ Contamos con un sistema estructurado de comunicacion interna y externa?
¢ Cuadl es la efectividad de nuestros sistemas informaticos?

¢ Cual es la efectividad de nuestros sistemas comunicacionales?

TOMA DE DECISIONES

36.

37.
38.

39.

40.

¢, Como se estructura nuestro proceso de toma de decisiones?

¢ Quiénes toman las decisiones claves para nuestra organizacion?

¢Con qué criterios tomamos nuestras decisiones claves?

¢Como influye la informacion con que contamos en las decisiones que
tomamos?

¢ Cudl es el grado de participacion de nuestro personal en las decisiones que
tomamos?

CONTINGENCIAS

41.

42.

43.

44,
45.

¢Qué acciones tomariamos ante cambios imprevistos y criticos en nuestro
personal y recursos?

¢ Qué acciones tomariamos ante cambios imprevistos y criticos en nuestros
procesos?

¢ Qué acciones tomariamos ante cambios imprevistos y criticos en nuestros
servicios?

¢ Queé acciones tomariamos ante cambios imprevistos y criticos en el mercado?

¢ Qué acciones tomariamos ante cambios imprevistos y criticos en el macro
entorno y stakeholders?
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Fuente: Coronel, 2018

Anexo 2. Encuesta de Satisfaccion Pacientes Activos

Encuesta de Satisfaccién para Pacientes ACTIVOS

Tu opinién es muy importante para nosotros y nos ayudard a mejorar la calidad del servicio que ofrecemos. Todas

las serdn v utilizadas Gai

Gracias por tomarte ¢] tiempo de completar esta encuesta.

para mejorar nuestro servicio.

1. ;Cuil es ru rango de edad?
Mark only one oval,
Menos de 18 aiios
18 - 23 aiios
26 - 35 afios
36 - 50 aflos
Mias de 50 afios

2. (Cuanto tiempo llevas asistiendo a HOPEcuador Fisioterapia?
Mark ondy one oval,
Primera vez
Menos de 1 mes
1.3 meses
3.6 meses

Mis de 6 meses

7

7. ¢Elfisioterapeuta te explicé adecuad. tu di

astico v plan de tr
Mark only one oval

S
No

Other:

Resultados del Tratamiento

4.

3. ;Has notado mejoras en tu condicion desde que iniciaste el tratamiento en HOPEcuador?

Meark only one oval
Si, mejoria significativa
8i, leve mejoria
No, ningfin cambio
Mo, ha empeorado

9 Enuna escala del 1 al §, ;cémo evaluarias la efectividad de tu tratamiento?
Mark only one oval

Muy msatisfecho Muy Satisfecho
10.  ;Consideras que el tiempo asignado para tus sesiones es adecuado?
Mark only one oval.
S
Ne

3.

¢Cuil es el motivo principal de tu tratamiento en HOPEcuador?
Mark only one oval.

Lesion deportiva
Dolor crémico
Recuperacién postoperatoria
Problemas ortopédicos (pie plano, fascitis plantar, etc.)
Estrés
Embarazo
Other:
‘Calidad del Servicio

En una escalade | a 5, donde 1 es "Muy insatisfecho” y 5 es "Muy satisfecho”.

¢Como calificarias la calidad general del servicio recibido en HOPEcuador?
Mdark only one oval

1 2 3 4 3

¢ Como calificarias la pr
Mark only one oval

lidad de los

1 2 3 4 3

¢Sientes que el personal de HOPEcuador te brinda la atencién necesaria para resolver tus
inquietudes?
Mark only one oval.

St

No

Other:

£ Como evaluarias la calidad v el estado de los equipos y materiales urilizados durante tu
tratamiento?

Mark only ane oval.

Excelente

Bueno

Regular

Deficiente
(Las instalaciones de HOPEcuador son comodas y adecuadas para tu tratamiento?
Mark only one oval.

Si

No

Other:
£ Cimo calificarias la limpieza ¥ el mantenimiento de las instalaciones?
Mark only one oval.

Excelente

Bueno

Regular
Deficiente

Atencién Administrativa y Recepcién

14.
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LEl proceso de agendamiento de citas es agil v satisfactorio?

Mark only one oval.



16.  ¢Elproceso de pago v cierre de caja es claro y transparente?
Mark only one oval.
S
Neo
Other:
Satisfaccion General
17.  Satisfaccion general donde 1 es pésimo, 3 es bueno y 5 excelente.

Mark only one oval

15.  ;Cémo calificarias la atencion recibid la recep de HOPEcuad
Mark only one oval.
1 2 3 4 5
Pésimo Excelente

Anexo 3. Encuesta de Satisfaccion Pacientes Antiguos

1

Encuesta de Satisfaccion para Pacientes Antiguos

Apgradecemos que te tomes el tiempo para responder esta encuesta. Tus respuestas son completamente
confidenciales v nos avudarin a mejorar nuestros servicios v atencién. | Tu opinidn es muy importante para
nosotros!

;Cuinto tiempo ha pasade desde que finalizé tu tratamiento en HOPE cuador Fisioterapia?
Mark only one oval

Menos de 6 meses
Entre § meses y 1 afio
Mas de 1 afio
2Qué tipo de tratamiento recibiste en HOPEcuador? (Selecciona todas las opciones que
correspendan):
Check all that apply.
Fisioterapia traumatoldgica
Onda de choque
Plantillas ortopédicas personalizadas
Masaje antiestrés

Other:

;Como HOPEcuador Fisi ia?

Mark only one oval
Recomendacion de amiges o familiares
Redes sociales
Pigiza web
Biisqueda en Google
De paso por la calle

Orhas:

94

Evaluacién de la Experiencia General
En general, ;eomo valorarias tu experiencia en HOPEcuador Fisioterapia?

Mavk enly one eval

I 2 3 4 3
Mala Excelente
¢ Cémo valorarias la calidad del tratamiento que recibiste?

Mark only one oval

Baa

LEl tratamiento en HOPE cuador cumpli6 con tus expectativas y te ayudé a mejorar tu
Jicidn?

Mark only one oval.

Mauy akia

81, completamente
Parcialmente

No, no cumplié con mis expectativas

. Sentiste que el personal de HOPEcuador fue atento y p durante tu

Mark oniy one oval.

81, mempre

Aveces

No, en absoluto



Propuesta de Valor y Fidelidad
8. ;Qué aspecto te hizo elegir HOPEcuador frente a otros centros de fisioterapia? (Selecciona todas
las opciones que apliquen):
Check all that apply.
Calidad del equipo tecnoldgico
Profesionalismo del personal
Recomendaciones de conocidos
Precio de los servicios
Promociones o descuentos
Ubicacién conveniente
Otther:
9 ;Qué valoras mis de tu experiencia en HOPEcuador? (Selecciona una o més respuestas)-
Check all that apply.

El trato del personal
La efectividad del tratamiento

La calidad de los equipos
El ambiente agradable de la clinica
Las promociones ‘precios accesibles
Other:
10.  ;Recomendarias HOPEcuador a otras personas?
Mark only one oval.
Si, sinduda
Talvez
No

Areas de Mejora
11, ;Hay algo que no te gusté durante tu tratamiento en HOPEcuador? (Selecciona todas la

opeiones que apliquen):
Check all shat apply.
Tiempo de espera para citas
Calidad de la atencidn del personal
Disponibilidad de equipos o recursos
Precios altos
Falta de comunicacion o seguimiento
Other:
11, ;Crees que hay algo que HOPEcuador podria mejorar en sus servicios?
13, Sihubiera una ¢osa que cambiarias en tu experiencia en HOPEcuador, ;cuil seria?
Opiniones ¥ Sugerencias
14, ;Consideras que los precios de los tratamientos estan alineados con la calidad de los servicios que
recibiste?
Mark only one oval.
S, los precios son justos
No, me parecen altos para la calidad
No, creo que son bajos considerando Ia calidad
13, ;Cémo valorarias la relacion calidad-precio de los servicios recibidos?

Mark only one oval

Maly Excelente
16, ;Te gustaria ver algin servicio adicional o mejora que HOPEcuador pueda efrecer en el futuro?

17, ;Tienes algin comentario adicional o sugerencia para HOPEcuador?

Anexo 4. Encuesta de Satisfaccion es prestadores de servicio

Encuesta de Satisfaccion para Fisioterapeutas
Antiguos

Gracias por tomarte el tiempo para completar esta encuesta. Tu opinidn es muy importante para nosoros y nos
ayudara a mejorar las condiciones de trabajo y la calidad del servicio en HOPEcuador Fisioterapia. Todas tus
respuestas seran confidenciales.

1. ;Cuanto tiempo trabajaste con HOPEcuador Fisioterapia bajo prestacién de servicios?
Mark only one oval.
Menos de 6 meses

Entre 6 meses y 1 aiio

Mis de 1 afio

¢Cémo conociste la oportunidad de trabajar con HOPEcuador Fisioterapia?
Mark only one oval.

Recomendacion de colegas
Redes sociales

Pagina web

Biisqueda en internet
Other:

Experiencia Laboral y Entorno de Trabajo
3. Engeneral, ;como cali! ias tu ienci jando en HOPEcuador Fisioterapia?

Mark only one oval|
Mala Excelente
4. ;Cémo calificarias el ambiente de trabajo en el centro?

Mark only one oval.

Negativo Muy positivo
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5. (Sentiste que se te proporcionaron los recursos y herramientas necesarias para realizar tu
trabajo de manera efectiva?

Mark only one oval
Si, siempre
Aveces
No, Faltaban recursos importantes
6. ;Cémo valorarias la comunicacion entre el equipo de trabajo (otros fisioterapeutas,
coordinacion, recepcion)?

Mark only one oval.

Deficjente Excelente

Recibiste el apoyo io dela i i6n para resolver prob o que
surgieron en el trabajo?

Mark only one oval.

Si, siempre
Alguna Veces
No, nunca
Propuesta de Valor y Fidelidad
8. ;Qué aspectos te motivaron a trabajar en HOPE cuador Fisioterapia? (Selecciona todas las que
apliquen):
Check ail that apply

Oportunidad de crecimiento profesional
Flexibilidad de horarios

Reputacion del centro

Calidad del equipo e instalaciones
Relacion laboral y ambiente

Other:



9. ;Qué consideras que fue lo mejor de tu experiencia trabajando con HOPEcuador Fisioterapia?
(Selecciona una o mds opciones):
Check alf that appiy.

Teato del personl administratinn
Oportunidades de aprendizaje y desamollo
Condiciones laborales

Calidad de los equipos ¥ recursos

Cultura de trabajo

Other:

tus expectativas?
Mark only one oval
8i
No

Parcialmente
Recomendarias HOPEcuador Fisioterapia a otros colegas fisioterapeutas para trabajar?

Mark only one oval.
Si
No
Talvez
Areas de Mejora

12
opciones que apliquen):
Checkall it aoniy.
Horarios pgge femblen
Retrasos o problemas con los pagos
Falta de recursos o equipos

Falta de comunicacion o apoyo

Other:

Anexo 5. Encuesta de Satisfaccion Personal

Encuesta de Satisfaccion Personal

Por favor, responde a las preguntas con la mayor honestidad posible. Esta encuesta es completamente
e =

bienestar de todo el equipo.

se

1. (En qué drea trabajas?
Mark only one oval.
Fisioterapeuts|
Recepcion / Administracion
Limpieza
Marketing
2. (Conoces la Misién, Vision y Valores del Centro?
Mark only one oval.
Si
No

Nunca me lo hicieron saber
3. (Cuinto tiempo llevas trabajando en HOPEcuador?

Mark only one oval.
Menos de 6 meses
G mesesalafio
1a3 afios
Mas de 3 afios
4. ¢Cual es tu nivel de satisfaccion general trabajando en HOPEcuador?

Mark only one oval.

Muy insatisfocho

an para mejorar el funcionamiento de HOPEcuador Fisioterapia y el

13 ;Qué aspectos crees que HOPEcuador podria mejorar en las condiciones de trabajo para los
fisioterapeutas?

14, Sihubiera alge que cambiarias en tu experiencia laboral en HOPEcuador, ;cuil seria?

i Consideras que las condiciones de trabajo (horarios, recursos, pages,.) eran justas y acordes a

Opiniones y Sugerencias
. Consideras que el pago por tus servicios estaba alineado con el trabajo que realizabas?
Mark only one oval
i, era adecuado

No, el pago era bajo ea relacion con el trabajo

No, el pago era alto en relacién con el trabsjo

Qué cambios recomendarias implementar para mejorar la experiencia de los fisioterapeutas
que trabajen en HOPEcuador en el futuro?

:Hay algo que no te gustd de tu experiencia rrabajando con HOPEcuador? (Selecciona todas las

;Tienes algin comentario adicional o sugerencia para HOPEcuador?

Ambiente Laboral
3. ;Como describirias el ambiente laboral en HOPEcuador?
Mark onfy one oval.

Muy Excelente
6.  ;Sientes que tienes el apoyo adecuado para realizar tu trabajo de manera eficiente?
Mark only one oval.
Si
No
Aveces
7. ;Tesientes valorado/a por tu trabajo en HOPEcuador?
Mark only one oval.
No
Si
Aveces

Recursos y Herramientas
8. ;Consideras que las herramientas y recursos con los que trabajas son adecuados para cumplir
con tus responsabilidades?
Mark only one oval.

Si, totalmente
No, son madecuados

Son Suficientes, pero podrian mejorar
9. ;Tienes acceso a la capacitacion necesaria para desarrollar tus habilidades profesionales?

Mark only one oval.
51
No

Me gustaria recibir mds capacitacién
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10, En términos de infraestructura y equipos (miquinas, tecnologia, materiales), ;como valorarias

1os recursos de la empresa?

Mark only one oval.
Muy buenos
Buenos
Regulares
Deficientes

Liderazgo y Gestion

11, ;Como evaluarias el liderazgo de los coordinadores o directives?
Adark only one oval.

Muy Exceleate

12, ;Recibes retroalimentacién regular sobre tu desempeiio?
Mark only one oval.
Si, frecuentemente
No, casi nunca
A veces

13, ;Consideras que las decisiones tomadas por la gerencia benefician el desarrollo de la empresa?
Mark only one oval,

Neo
No estoy seguro
Carga de Trabajo v Bienestar

14, ;Como calificarias tu carga de trabajo?
Adark only one oval.

Baja Muy alta

19, Recepcion / Administracion:
(Consideras que la organizacion de citas y la gestion administrativa es eficiente?
Mark only one oval.
Si
No
20, Recepcion / Administracion:

¢ Como evaluarias la claridad de los procesos financieros (cierres de caja, facturacion, cobros)?
Mark only one oval,

Poco Claros Muy claros

21, Recepcion / Administracion:
(Sientes que tienes el apoyo necesario para manejar la carga administrativa diaria?

Mark only one oval.
Si
No, me hace falta mas apoyo
22, Marketing:
(¢ Te sientes inv
Ppago regular?

Mark only one oval.

enla de de HOPEcuador a pesar de no tener un

Si
No

Aveces

15, ;Consideras que existe un buen equilibrio entre tu vida laboral y personal?
Mark only one oval.

Si, infalmente

No, siento que afecta mi vida personal

A veces
Preguntas Especificas por Area

Responde s0lo al drea que perteneces
16.  Fisioterapeutas:

;Tienes acceso a los equipos necesarios (como la miquina de Onda de Chogue y otros

d d

) para tratar a los paci B

Mark only one oval.

§i, Siempre
A veces
No, hace falta mis equipamiento
17, Fisioterapeutas:
Como valoras el tiempo asignado por sesibn para tratar a cada paciente?
Mark only one oval.
Adecuado
Insuficiente
Excesive

13.  Fisioterapeutas:
(Sientes que las ev;
salud de los pacientes?

"

ofrecidos son adecuados para mejorar la

previas y los

Mark only one oval.

No
8P

Other:

23 Marketing:
(Consi que los de
de la empresa?

Mark only one oval.

actuales estan alineados con los valores y la mision

No
24, Marketing:
¢ Qué herramientas adicionales crees que podrian mejorar los resultados de marketing?

25.  Limpieza:
(;Sientes que tienes los insumos
oOptimas?
Mark only one oval.

para las i i en

No

26.  ;Como valorarias las condiciones de trabajo en términos de seguridad e higiene?
Mark only one oval

Deficiente Muy buena
Sugerencias y Comentarios

27, ;Tienes alguna sugerencia que creas importante para mejorar el ambiente de trabajo y la
eficiencia en HOPEcuador?
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Anexo 6. Encuesta de Estudio de Mercado -Fisioterapia

4. (Cudl es tu ocupacién?

Fisioterapia Estudio de Mercado Markonly one aval
Gracias por tomarte el tiempo de participar en esta Tus resp serin Esdiame
1 Edad Empleado(a)
Mark only one oval. Trabajador(s) ind fiente
Menos de 18 afios Jubilado(a)
18-25 adios Other:
162
26-35 aflos Servicios de Fisioterapia
36-43 afios 5. ;Has recibido servicios de fisioterapia en los dltimos 12 meses?
Mark only one oval.
46-60 afios
Mis de 60 aitos Si
2. (En qué sector de Quito vives? Ne
Mark anly ane oval. 6. Situ respuesta fue "Si", ;donde recibiste los servicios de fisioterapia?
Mark only one oval.
Norte
Centro Consultorio privado
Sur Centro de fisioterapia especializado
Valles Hospital o clinica privada
Other: Unidad del IESS
i.  Género
Mark only one oval. Entidades del Ministerio de Salud Piblica
Masculino 7. {Cuales fueron las razones principales por las que buscaste fisioterapia?
Femenino (Selecciona todas las que apliquen)
Check all that appiy.
Prefiero no decirlo
Dolor eronico
Lesion deportiva
Rehabilitacion postoperatonia
Estrés o problemas de movilidad
Prevencion de lesiones
Embarazo
8 ;Conoces el centro de fisioterapia HOPEcuador ubicado en la Av. Diego Visquez de Cepeda? 11.  En cuanto a la calidad del tratamiento, ;Qué aspecto valoras mas?

Mark only one oval.

No
Preferencias Servicios de Fisioterapia

9. ¢Cuiles son los factores mas importantes para ti al elegir un centro de fisioterapia?
(Selecciona hasta 3)

Check ail that apply.
Ubicacion
Precio
Profesionalismo del personal
Instalaciones modemas
Tecnologia avanzada (equipos especializados como Onda de Choque Clinica)
Resultados del tratamiento
Recomendaciones de familiares/amigos

Mark only one oval.
Efectividad de las terapias
Equipos y tecnologia avanzada
Atencion personalizada
Comodidad y ambiente de las instalaciones

Servicios de HOPEcuador

12, ;Conoces el tratamiento de Onda de Choque Clinica para tratar lesiones y dolores?

Mark only one oval.

Si
No
13, Pagar por plantillas ortopédicas p izadas que incluyen evaluacion, toma de medidas y
fabricacion. EI costo total es de $49. ; Consid este precio ble?

Other. Mark only one oval.
10, ;Cuanto estarias dispuesto a pagar por 1 sesion da de §
de 1 hora? No

Mark only one oval.

Menos de $10
$10-815
$16- 825

Mis de $25

14, (Esimportante para ti tener una evaluacion previa para crear un plan de tratamiento
personalizado?

Mark only one oval.
Muy importante
Algo importante
No importante
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Competencia ¥ Diferenciacion

15

16.

Qué crees que hace a un centro de fisioterapia diferente de los demis?
Chock alf that apply.

Calidad de los profesionales

Equipos y tecnologia avanzada

Variedad de servicios

Relacién precio/calidad

Atencién al cliente

Atencién personalizada

£ Qué mejoras te gustaria ver en los centros de fisioterapia en el norte de Quito?

Chack all that apply.
Mayor accesibilidad de precios
Mis promociones y oferts
Atencién personalizada
Mzjora de instalaciones internamente
Mejora de instalacicnes externamente (Fachada)
Inmovacio en tratamientos y tecaclogiss

Other:

Comentarios Finales

17.

Si tienes algin comentario adicional o sugerencia para mejorar los servicios de fisioterapia en el

norte de Quito, por favor compértelo con nosotros:
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